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REMISSFR;&(%OR: SLUTRAPPORT FOR PROJEKTET FOR ATT UTVECKLA DEN OF-
FENTLIGA FORVALTNINGENS KUNDSERVICE

Ordnandet av den gemensamma kundservicen och de tjdnster som tillhandahalls genom den

Fraga 1

Projektet foreslar att den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice baseras pé en lag-
stadgad modell, ddr de myndigheter som alltid deltar i den gemensamma kundservicen och de
myndighetstjanster som alltid tillhandahélls inom den gemensamma kundservicen foreskrivs i lag.
Den lagstadgade gemensamma kundtjdnsten kompletteras med avtalsbaserad gemensam kundser-
vice. (Modellen beskrivs i 6-14 §, 16 § och 17 § 1 lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi modellen for ordnande av den gemensamma
kundservicen som bygger pa lag:

Om det stadgas i lagen om statens tjanster som ska tillhandahallas vid kundservicestillet, tydliggor
detta verksamhetsforutsattningarna for servicestéllena. Grundandet av dem &r da lattare 4n grun-
dandet av nuvarande samservicestillen pa avtalsbasis.

For kommunernas del skulle faktumet att modellen 4r lagstadgad trygga ersittningen som kommu-
nerna far for ordnandet av statliga tjanster. Ersdttningen ska dock vara sa pass stor att kommunerna
inte de facto blir tvungna att finansiera ordnandet av de statliga tjdnsterna. Servicepunkter som
grundas lagstadgat forsvagar den service kunden far, eftersom det inte finns egentligt substanskun-
nande vid servicestdllena. Detta har man tinkt erbjuda huvudsakligen som distansservice. Distans-
service ersitter dock inte i samtliga fall den direkta kontakten med en expert i den berérda myn-
digheten, som enligt lagen krévs i méanga tjénster, utan kundservicestéillet blir ytterligare en servi-
ce-/organisationsniva mellan kunden och den egentliga experten.

Fraga 2

Projektet foreslar att ordnandet och uppritthéllandet av den gemensamma kundservicen dldggs
kommunerna i lag (skyldigheten att ordna service). De kommuner som ér skyldiga att ordna
gemensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam kundservi-
ce beskrivs 14 § och 5 § i lagtGrslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna skyldigheten att ordna service som
aliggs kommunen:

Staden Jakobstad upplever att kommunerna redan nu har for ménga uppgifter och en dylik kravan-
de, ny uppgift kan 1 nuléiget ses som en tilldggsbelastning f6r kommunerna. Staten ska frimst stré-
va efter att sjilv skota sina kundserviceuppgifter ndra medborgarna, antingen enligt nuvarande mo-
dell eller i man av mojlighet grunda gemensamma kundservicestillen tillsammans med de olika
statliga aktorerna. Kommunerna kan delta i en dylik modell, men inte i egenskap av en instans som
helt ansvarar for ordnandet och for kostnaderna. Enligt forslaget técker inte den av staten utbetala-
de ersattningen kostnaderna for dtgirder inom kommunens allménna forvaltning med syfte att
grunda och uppritthalla servicepunkter, utan endast servicepunktens verksambhet (fasta kostnader
och personalkostnader), vilket leder till tilliggskostnader for kommunerna vid grundandet av ett
kundservicestille.

Till exempel skulle man hér i Jakobstad kunna grunda ett gemensamt servicestélle i anslutning till
magistratens enhet. Enheten skulle vara placerad i &mbetshuset och dér skulle kunna tillhandahal-
las t.ex. tullens och lantméteriverkets tjdnster som den nuvarande Lagen om samservice inom den
offentliga férvaltningen (223/2007) redan nu mojliggdr.
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Fraga 3

Projektet foreslar att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahéller
tjanster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstindsforvaltning, Skatteférvaltningen, magi-
straterna, ndrings-, trafik- och miljécentralerna samt arbets- och nédringsbyraerna inklusive service-
centren for arbetskraften. (Tjdnster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den gemensam-
ma kundservicen beskrivs 1 9-13 § i lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna myndigheter som alltid deltar i den
gemensamma kundservicen samt pa de tjinster som tillhandahalls inom den gemensamma
kundservicen:

Enligt Staden Jakobstad ska man striva efter att bevara statens servicendtverk. Fér ndrvarande er-
bjuds statliga tjanster i skélig utstriackning i Jakobstad och denna niva ska bevaras. Med tanke pa
folkméngden finns det i Jakobstadsregionen ménga utlanningar och antalet exportforetag ar ca 700
(jfr Vasaregionen ca 600). De statliga tjdnsterna ar viktiga for dessa kundgrupper och statens servi-
ceniva kan under inga omsténdigheter forsvagas. I annat fall anser vi att det vid kundservicepunk-
terna i stor omfattning ska erbjudas statliga myndigheters tjanster, minst alla tjdnster som ndmns i
lagforslaget samt i man av mojlighet ocksd Tullens och lantméteribyréns tjénster.

Fraga 4

Projektet foreslar att en kommun som har skyldighet att ordna service pa det gemensamma kund-
servicestillet ocksa ska tillhandahélla kundservice som géller sddana uppgifter som enligt lag ska
skotas av kommunen. (Forslaget beskrivs i 14 § 1 lagforslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter om det foreslagna ordnandet av kommunens kund-
tjdinster inom den gemensamma kundservicen:

I det kommunala sjdlvstyret som garanteras i grundlagen ingar rétten att bestimma om kommunens
forvaltningsmodell och tjansternas produceringssitt. Skyldigheten att kommunen maste skéta sina
egna kundserviceuppgifter pa det gemensamma kundservicestéllet strider dérfor emot principerna
for det kommunala sjélvstyret. 1 sé fall ska lagen stiftas i grundlagsordning. Kommunen ska sjélv
fa besluta vilka kommuntjénster den tillhandahaller vid servicestllet. Ett frivilligt och uppmunt-
rande sitt att ndrma sig valet av kommunens tjénster ér bittre. Kommunen utreder och besluter
sjalv om vilka kommuntjénster som koncentreras till kundservicestillet. Det &r givetvis naturligt att
kommunens egna tjdnster som lampar sig for modellen koncentreras till servicepunkten.
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Verksamhetsmiljo, verksamhetsmodell och modell {6r kvalitetsbedomning

Friaga 5

I kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 15 och 27 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma
kundservicestillets verksamhetsmiljo: verksamhetslokalen och de anordningar och system som
behdvs for att tillhandahalla tjdnsten.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det gemensamma kundservicestiillets foreslagna
verksamhetsmiljo:

Den gemensamma verksamhetsmodellen som byggts upp inom projektet och antecknats pa lagniva
ar en forutsittning for en rationell organisering av verksamheten. Den riksomfattande enhetliga
verksamheten underlittas av gemensamma datasystem som serviceradgivarna kan utnyttja i sitt
arbete inom statsforvaltningens tjdnster.

I friga om verksamhetslokaler ska man kunna vara flexibel pa lokal niva for att exempelvis utnytt-
ja befintliga utrymmen. Sdkerhetsfragor och dataskyddsédrenden kan beaktas pa andra sétt. P& den-
na punkt leder noggrann reglering endast till oskéliga tilldggskostnader i det fall kommunen blir
tvungen att satsa pi att bygga nya verksamhetslokaler for kundservicestillets behov. A andra sidan,
om statens funktioner pa detta sétt minskar, skulle det leda till att lampliga verksamhetslokaler blir
lediga.

Friga 6

I kapitel 5.4 i projektets slutrapport och i 7 och 8 § i lagforslaget beskrivs det gemensamma kund-
servicestéllets verksamhetsprocesser. Ddr ges en allmén beskrivning av servicehdndelsen och pro-
cessbeskrivningar for olika servicehdndelser.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna processbeskrivningarna:
Ingen kommentar,

Friga 7

I kapitel 5.8 i projektets sluttrapport beskrivs modellen for bedémning av det gemensamma kund-
servicestillets kvalitet: mal och indikatorer f6r bedomningen och beddmningskriterier (jJamf{or dven
19 och 25 § 1 lagforslaget).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna bedomningsmodellen:

Ingen kommentar.

Friga 8
[ kapitel 5.4 i projektets slutrapport beskrivs igangséttningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igangsittning, utveckling och uppféljning av verksamhetsmodellen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for igangsiittning och ut-
veckling av ett gemensamt kundservicestiille:
Ingen kommentar.




HT)

Styrning och tillsyn

Friga 9

Projektet foresldr att den gemensamma kundservicens allménna administrativa styrning aldggs fi-
nansministeriet, som far stod av delegationen for gemensam kundservice inom den offentliga for-
valtningen. Styrningen, uppfoljningen och tillsynen av tjansterna skulle ankomma pa de behoriga
statliga myndigheter som avsesi 19 § 1 lagforslaget. Enligt forslaget ska styrningen och uppfolj-
ningen ske i samarbete med kommunerna. Regionforvaltningsverkets uppgift skulle vara att Sver-
vaka att kommunens skyldighet att ordna service iakttas. Modellen for styrning och tillsyn beskrivs
118-21 § i lagforslaget.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for styrning och tillsyn av
det gemensamma kundservicestillet:

Modellen for styrning och tillsyn ska vara s tydlig som mojlig. Modellen somn foreslagits dr matt-
ligt tydlig.

Finansieringsmodell

Forslag om den gemensamma kundservicens finansieringsmodell presenteras i 31 § i lagforslaget.

Friga 10

Enligt projektets forslag ska erséttning betalas av statens medel till kommunerna for tillhandahal-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rikning. I finansieringssystemet ingér en
grunddel som técker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som i huvudsak tacker rorliga
kostnader (I6nekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur:

Kostnaderna for de kundserviceuppgifter som dvergar fran staten till kommunerna ska erséttas till
fullt belopp. Den féreslagna grundstrukturen &r i stora drag bra.

Fraga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet foreslar dr att ersitta fasta kostnader pa kalkyl-
méssiga grunder som faststélls utifran den uppskattade volymen av utrittade drenden i tjdnsten.
Avsikten &r att de prestationsbaserade ersattningarna faststills utifran de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer kraver samt utifran kundraddgivarnas 16ner. 1 kalkylen ingar ett
antagande om att antalet drendebesok i tjansten minskar 1 framtiden.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for beridkning av ersiitt-
ningar:

Berikningsmodellen for de prestationsbaserade erséttningarna som presenteras i forslaget &r myck-
et komplicerad och dkar den administrativa bordan.
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Friga 12

Enligt projektets forslag pé finansieringsmodell kan det uppstd situationer i vilka ersittningarna pa
grund av ringa efterfrigan inte tacker de kostnader som kundservicestillet medfor. Forslagsvis ska
man forbereda sig for sddana situationer genom att férkorta kundservicestdllenas dppettider, i vissa
fall genom att hoja ersdttningen eller i sista hand genom att stanga kundservicestéllet i fraga.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi det foreslagna forfaringssittet som giller kund-
servicestillen med ringa efterfragan:

Mojligheten att kundservicestillet helt skulle stingas ska uteslutande hora till kommunens beslu-
tanderitt, i det fall lagen forerskriver kommunen skyldigheten att ordna service pd kundservicestél-
le.

Nitverket av servicestillen

Forslag gillande den gemensamma kundservicens nédtverk av servicestdillen beskrivs i 4 och 5 §'i
lagforslaget.

Fraga 13

Projektet har valt ut servicestéllenas tillgénglighet som det viktigaste kriteriet for natverket av ser-
vicestéllen. Kriteriet &r att 90 procent av invanarna pa verkningsomridet har en kortare vdg dn 40
kilometer per landsvig eller jarnvég till servicestillet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillginglighetskriteriet:

Ingen kommentar.

Fraga 14

Ett ytterligare kriterium som géller for ndtverket av servicestéllen dr att nitverket ska gora det mdj-
ligt att ordna drendebestken pa ett produktivt och ekonomiskt sétt. 1 det foreslagna nétverket av
servicestillen finns ett visst antal kundservicestéllen som genom deras tillgdnglighet uppskattas fa
ldga klientméngder. For att verksamheten pé dessa servicestillen ska vara ekonomisk och produk-
tiv, ska deras personal kunna arbeta med andra kommunala uppgifter under en del av sin arbetstid.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pia ekonomin och lénsamheten av det foreslagna nit-
verket av servicestillen:
Ingen kommentar.
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Fraga 15

I projektets slutrapport presenteras tvé alternativ for den offentliga forvaltningens gemensamma
nédtverk av kundservicestéllen. 1 alternativen grundas servicestéllen i 164 eller 129 kommuner (i
lagforslaget presenteras endast alternativet med 164 kommuner).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de foreslagna alternativen for niitverket av verk-
samhetsstiillen:

Staden Jakobstad ingdr inte modellen med 129 kommuner. Denna modell med 129 kommuner ér
enligt vdr mening ett alternativ vart att understoda, eftersom tjansterna som de statliga myndighe-
terna tillhandahaller redan finns tillgdngliga i staden. Vi dnskar att ett servicendtverk av nuvarande
modell bevaras. De statliga dmbetsverk som finns 1 Jakobstad betjénar utdver Jakobstad ocksa dv-
riga kommuner pd en radie av ca 40 kilometer. Storsta delen av kunderna fran de dvriga kommu-
nerna behdver fa service pa svenska. De statliga &mbetsverk som fungerar i Jakobstad har d& en
viktig uppgift, eftersom det i dessa dmbetsverk finns substanskunnande och personalen vid &m-
betsverken kan betjiana kunderna pé deras modersmal. Detta skulle inte nédvindigtvis forverkligas
vid kundservicestéllen dér hjdlpen som erbjuds via distansservice inte nédvindigtvis tillhandahdlls
pa svenska.

Fraga 16

Det finns dverlappningar mellan den offentliga forvaltningens gemensamma nétverk av servicestil-
len och de deltagande aktérernas egna nétverk av servicestillen. Dessa verlappningar forsdmrar
mojligheterna att bygga ett gemensamt nédtverk av kundservicestillen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa en eventuell nedmontering av é6verlappningarna
mellan den gemensamma kundservicens niitverk av servicestiillen och aktérernas egna nit-
verk av servicestillen:

Nedmonteringen av statens egna servicendtverk kan enligt var asikt ske endast om servicen 1 fraga
overforts till ett gemensamt kundservicestélle.

Som utgangspunkt ska statens servicenédtverk bevaras pa nuvarande niva.

Personalens stillning och kundradgivarens uppgifter

Fraga 17

I 34 § i lagforslaget foreslds att en kommun som uppritthdller gemensamma kundservicestéllen
ocksd svarar for rekryteringen av de kundradgivare som arbetar pa kundservicestillena. I de fall i
vilka anstillda dvergér fran statens serviceproducenter till kommunerna sker 6vergéangen pa frivil-
lig basis genom ett anmélningsforfarande.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmailan:

I den foreslagna modellen d&r kommunen den organiseringsskyldiga instansen och servicerddgivar-
nas arbetsgivare. I denna egenskap ska kommunen ha beslutanderétt vid rekrytering av sina arbets-
tagare.
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Fraga 18

17 § ilagforslaget riknas upp de kundserviceuppgitfter som kundradgivaren skoter. I 2 § i lagfor-
slagets konstateras ytterligare att radgivarnas uppgifter vid den gemensamma kundservicen inte
omfattar anvindning av offentlig makt, om inte annat foreskrivs i lag.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa kundradgivarens uppgifter:

Serviceradgivarens uppgifter har beskrivits tydligt 1 bade rapporten och 1 lagparagrafen. Verksam-
hetsmodellen forutsitter inte anvéindning av offentlig makt; darfor ér det inte motiverat att fore-
skriva i lag. Serviceradgivarnas uppgifter dr av allmin natur, vilket onekligen leder till att kunderna
inte kan betjinas utan distansservice under ett besék. Serviceradgivarna kan sjélvstandigt endast
styra kunden till att séka information och mdjligen ge de rétta blanketterna for ifyllning, men de
kan inte ta stillning till det egentliga sakinnehéllet. I fall serviceradgivarna specialiserar sig pa vis-
sa statliga tjanster skulle kvaliteten pa servicen vara markbart bittre.

Fraga 19

125 §ilagforslaget foreslas att serviceproducenter som tillhandahaller sina tjdnster i den gemen-
samma kundservicen svarar inom det egna ansvarsomradet for handledning och utbildning samt

utveckling och uppritthallande 1 Gvrigt av kundradgivarnas kompetens och ser till att kundradgi-
varna har mdjlighet att fa expertstod.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det operativa stod och den utbildning som ska ges
till kundridgivarna:

Detta &r en ovillkorlig forutséttning for att kundservicestéllena kan tas i bruk. De olika statliga
funktionerna borde till fullo ansvara f6r handledning och utbildning av servicerddgivarna, samt
tillhandahéllandet av expertstod.







1(7)
13.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siinil tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen mallim,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisesséd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritellddn laissa. Lakis&dteistd 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 lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Jos lailla sdddetdén niistd valtion toiminnoista, jotka on sijoitettava asiakaspalvelupisteeseen, sel-
keyttdd tdmé palvelupisteiden toimintaedellytyksid, ja niiden perustaminen olisi helpompaa kuin
nykyisten yhteispalvelupisteiden perustaminen sopimusmenettelylld.

Kuntien kannalta lakisééteisyys turvaisi kunnan saaman korvauksen valtion palvelujen jarjestami-
sestd. Korvauksen taytyy kuitenkin olla niin suuri, ettd kunnat eivit tosiasiallisesti joudu rahoitta-
maan valtion palvelujen jérjestimistd. Lakis#éteisesti perustettavat palvelupisteet heikentévit asi-
akkaan saamaa palvelua, koska niissé ei ole varsinaista substanssiosaamista, mikd on ajateltu an-
nettavan pédsdéntdisesti etdpalveluna. Tami ei kuitenkaan kaikissa tapauksissa korvaa suoraa kon-
taktia viranomaisen asiantuntijan kanssa, jota lain mukaan vaaditaan monessa palvelussa, vaan
asiakaspalvelupiste saattaa lisdtd yhden palvelu-/organisaatiotason asiakkaan ja varsinaisen asian-
tuntijan viliin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja yllapitdminen sdddetddn kuntien
tehtidviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sddetddn laissa, Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Pietarsaaren kaupunki kokee, ettd kunnilla on jo t4ll4 hetkell4 liikaa tehtévii, ja téillaisen vaativan
uuden tehtdvén lisadminen olisi uusi lisdrasite kunnille téssi tilanteessa. Valtion tulisi ensisijaisesti
pyrkid hoitamaan asiakaspalvelutehtdvansa itse ldhelld kansalaisia joko nykyiselld mallilla tai
mahdollisesti perustaa juuri yhteispalvelupisteitd yhdessi eri valtiollisten toimijoiden kanssa. Kun-
nat voisivat olla mukana téllaisessa mallissa, mutta eivit jarjestdmis- ja kustannuksista tdysin vas-
taavana tahona. Esityksen mukaan valtion maksama korvaus ei kata kunnan yleishallinnon toimia
palvelupisteen perustamisesta ja yllapitdmisestd, vaan ainoastaan palvelupisteen toiminnan (kiinte-
it ja henkilostokustannukset), joten asiakaspalvelupisteen perustamisesta aiheutuu kunnille lisdkus-
tannuksia.

Esim. tiilld Pietarsaaressa voitaisiin perustaa yhteispalvelupiste maistraatin yksikén yhteyteen,
joka sijaitsisi valtion virastotalossa ja sielld voitaisiin antaa esim. tullin ja maanmittauslaitoksen
palveluja, joita nykyinen Laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta (223/2007) jo mahdollistaa.
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Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Pietarsaaren kaupungin mielesta valtion palveluverkko on pyrittdvi sdilyttaméaan ennallaan. Pietar-
saaressa on tilld hetkelld saatavissa valtion palveluita kohtuullisesti, ja timi taso on séilytettidvi.
Viikilukuun ndhden Pietarsaaren seudulla on paljon ulkomaalaisia ja vientiyrityksid n. 700 (vrt.
Vaasan seutu n. 600). Niille isoille asiakasryhmille valtion palvelut ovat tirkeitd eikd valtion pal-
velutasoa missddn nimessé voida heikentdd. Muutoin katsomme, ettd asiakaspalvelupisteissé tulisi
tarjota kattavasti valtion viranomaisten palvelut, vahintddn kaikki lakiesityksessd nimetyt seka
mahdollisuuksien mukaan sopimusperusteisesti myds Tullin ja maanmittaustoimiston palvelut.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jdrjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaldssa.

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

Perustuslain takaama kunnallinen itsehallinto siséltdd oikeuden pééttad kunnan hallintomallista ja
palvelujen tuottamistavoista. Téten velvoite siitd, ettd kunnan on pakko hoitaa omat asiakaspalve-
lutehtiivinsi asiakaspalvelupisteessd, on vastoin kunnallisen itsehallinnon periaatteita. Tallin laki
tulisi sdatid perustuslain sddtamisjérjestyksessd. Kunnan tulisi itse saada paattds, mitd kuntapalve-
luita se palvelupisteeseen kokoaa. Parempi lihestymistapa kunnan palvelujen valintaan on vapaa-
ehtoinen ja kannustava. Kunta itse selvittdd ja padttdd mitd kunnan palveluita se keskittad palvelu-
pisteeseen. On tietysti luonnollista, ettd kunnan omat, malliin soveltuvat asiakaspalvelut keskite-
tddn pisteeseen.
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Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvitlavaa laitteistoa ja jarjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Hankkeessa rakennettu ja lain tasolle kirjattu yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jérke-
ville organisoinnille. Valtakunnallista yhtendistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojarjestelméit,
joita palveluneuvojat voivat tydssiddn hyddyntdd valtionhallinnon palveluissa.

Tilojen osalta on paikallisesti voitava joustaa, jotta voidaan jirkevésti hyddyntéd esimerkiksi ole-
massa olevia tiloja. Turvallisuuskysymykset ja tietosuoja- ja tietoturva-asiat pystytdén ottamaan
huomioon muilla tavoin. Téss# kohden tarkka sdintely johtaa ainoastaan kohtuuttomiin lisdkustan-
nuksiin, mikali kunnan on panostettava uusien toimitilojen rakentamiseen asiakaspalvelupisteen
tarpeisiin. Tosin mikéli valtion toiminnot tdtd kautta vahenisivit, vapautuisi kelvollisia toimitiloja
sitd kautta,

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallitydryhmén 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 kommenttia.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei kommenttia.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittimisti ja seurantaa.

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

Ei kommenttia.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Ohjaus- ja valvontamalli tulee olla mahdollisimman selked. Nyt ehdotettu malli on kohtuullisen
selked.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppuraportin
hivussa 5.0. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd,

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille valtiolta siirtyvistd asiakaspalvelutehtédvistd on korvattava kustannukset tdysiméagrdisesti.
Ehdotettu perusrakenne on padpiirteisséddn hyvi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvét arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin m#arén vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Suoritekorvausten laskentamalli on ehdotuksessa erittdin monimutkainen ja lisdd hallinnollista
taakkaa.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen Kysynnédn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
[yhentiimaélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Tillainen mahdollisuus. ettid asiakaspalvelupiste suljettaisiin kokonaan tédytyy kuulua yksinomaan
kunnan pédéténtivaltaan, mikéli asiakaspalvelupisteen jarjestimisvelvoite laissa sille maaratasn.

Palvelupisteverkko

Yhicisen usiakaspalvelun palvelupisteverkkou koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiiksi 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:
Ei kommenttia.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmiérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtévié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ei kommenttia.

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:
Pietarsaaren kaupunki ei ole mukana 129 kunnan mallissa. Témé 129 kunnan malli on mielestdm-

me kannatettava vaihtoehto, koska valtion eri virastojen tarjoamat palvelut ovat saatavilla kaupun-
gissa. Tamin nykytilan mukaisen palveluverkon toivomme sdilyviin. Pietarsaaressa olevat valtion
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virastot palvelevat Pietarsaaren lisdksi my&s alueen muita kuntia juuri noin 40 kilometrin séteelld.
Suurin osa muiden kuntien asiakkaista tarvitsevat palvelunsa ruotsin kielelld. Pietarsaaressa toimi-
vat asiakaspalvelua antavat valtion virastot ovat talloin tarkeéssd asemassa, koska ndistéd virastoista
[6ytyy substanssiosaamista, ja virastoiden henkildkunta pystyy antamaan palvelua asiakkaiden &i-
dinkielelld. Tamd ei vélttdmittd toteutuisi asiakaspalvelupisteissd. joissa etiyhteydelld tarjottavaa
apua ei ehké olisikaan tarjolla ruotsiksi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltivit padllekkdisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Valtion omien palveluverkkojen purkaminen voi mielestimme tapahtua vain, mikéli kyseinen pal-
velu on siirretty yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. LihtSkohtaisesti valtion palveluverkko tulisi
sdilyttdd nykytasollaan.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Esitetyssd mallissa kunta on jérjestimisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tydnantaja. Tassd
ominaisuudessaan taytyy kunnalla olla pditSsvalta tyontekijoidensd rekrytoinnissa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiléssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin saddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtédvit on kuvattu raportissa seké lakipykéladssa selkedsti. Toimintamalli ei edel-
Iyt julkisen vallan kdyttdmistd, joten on perusteltua, ettei siitd sdddetd. Palveluneuvojien tehtdvét
ovat yleisluontoisia, miki johtaa vdistdmattd sithen, ettd asiakkaita ei pystytd palvelemaan ilman
etdyhteyttd saman kédyntikerran aikana. Palveluneuvojat pystyviit itsenfisesti vain ohjaamaan asia-
kasta etsimiin tietoa ja mahdollisesti antamaan tiytettdviksi oikeat lomakkeet, mutta varsinaiseen
asiasisdltoon he eivit pysty ottamaan kantaa. Mikili palveluneuvojat erikoistuisivat joihinkin tiet-
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tyihin valtion palveluihin, olisi palvelun laatu huomattavasti parempaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkilostotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittimisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tdmi on ehdoton edellytys sille, ettd asiakaspalvelupisteiden kiyttddnotto voidaan tehdd. Valtion
eri toimintojen tulisi vastata tdysimaériisesti palveluneuvojien perehdyttémisestd, kouluttamisesta
ja asiantuntijatuen tarjoamisesta.







