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Regional Council of Pohjois-Savo

Valtiovarainministerio

Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista — vastaukset lausuntokysy-

myksiin

Pohjois-Savon liitto ei pida kannatettavana tallaisen uuden lisatehtavan séatamisté kunnille, varsinkin kun kyseessa
ovat valtion tehtévét, ja on epévarmaa kattaako kuntien saama korvaus tehtévésta aiheutuvat kustannukset. Kunnal-
liseen itsehallintoon siséltyy myds vapaus paattaa omien tehtdvien organisoinnista ja jérjestdmisest, ja tasta néko-
kulmasta lailla sd&dettava velvoite hoitaa palvelutehtavat yhteisessa asiakaspalvelupisteessé on vastoin kunnallista
itsehallintoa. Seuraavassa Pohjois-Savon liiton vastaukset lausuntokysymyksiin:

1. Lakisaateisyyteen perustuva asiakaspalvelumalli:

Jos lailla séadetaan niist valtion toiminnoista, jotka on sijoitettava asiakaspalvelupisteeseen, selkeyttaa tdmé palve-
lupisteiden toimintaedellytyksia, ja niiden perustaminen olisi helpompaa kuin nykyisten yhteispalvelupisteiden perus-
taminen sopimusmenettelylla.

Kuntien kannalta, edellyttien etta tehtava saadetaan kunnille, lakisaateisyys turvaisi kunnan saaman korvauksen val-
tion palvelujen jarjestamisesta. Lakisaateisyys olisi parannus nykyiseen yhteispalvelupisteiden sopimuskaytantéon,
mika on osoittautunut kunnille epéedulliseksi. Korvauksen taytyy kuitenkin olla niin suuri, ettd kunnat eivat tosiasialli-
sesti joudu rahoittamaan valtion palvelujen jarjestamista.

Lakis&ateisesti perustettavat palvelupisteet voivat toisaalta heikentaa asiakkaan saamaa palvelua, koska niissa ei ole
varsinaista substanssiosaamista, miké on ajateltu annettavan padsaantdisesti etdpalveluna. Tamé ei kuitenkaan kai-
kissa tapauksissa korvaa suoraa kontaktia viranomaisen asiantuntijan kanssa, vaan asiakaspalvelupiste saattaa lisé-
ta yhden palvelu-/organisaatiotason asiakkaan ja varsinaisen asiantuntijan valiin.

2. Asiakaspalvelun jarjestdminen saadetaan kuntien tehtavaksi

Kunnilla on muutoinkin liikaa tehtavia, ja yhden tehtavan lisd&minen olisi uusi lisarasite kunnille. Esiityksen mukaan
valtion maksama korvaus ei kata kunnan yleishallinnon toimia palvelupisteen perustamisesta ja yllapitamisesta, vaan
ainoastaan palvelupisteen toiminnan, joten téllaista velvoitetta ei tule saataa kuntien tehtavaksi. Valtion toimintojen
jarjestdminen on selkeésti valtion omaa toimintaa.

3. Lakisaateiset valtion palvelut

Laissa tulee jattaa joustovaraa siihen, etta kaikkia palveluja ei tarvitse mekaanisesti siirtda asiakaspalvelupisteeseen,
jos viranomaisella on muutoin toimiva asiakaspalvelu. On todennakoéistd, ettd asiakkailla on useimmiten vain yksi
asia hoidettavana kaynnin yhteydessd, ja kaikkien palveluiden saatavuus samasta pisteesta ei ole asiakkaan kannal-
ta trkeda.

4. Kunnan on hoidettava myds omat palvelutehtavat asiakaspalvelupisteessa

Perustuslain takaama kunnallinen itsehallinto kasittdd myds oikeuden paattdéd kunnan hallintomallista ja palvelujen
tuottamistavoista. Tama velvoite on siten vastoin kunnallisen itsehallinnon periaatteita, ja se olisi séadettévé vahin-
taan perustuslain saatamisjarjestyksessa.

5. Toimitilamalli

Toimitilatydryhman hahmottelema fyysinen palvelupisteen kuvaus ja palvelujen prosessikuvaukset ovat tarpeettomia,
koska kunnilla ja muilla palvelujen tuottajilla on kokemusta ja osaamista palvelupisteen toiminnan jérjestamiseen.
Toimitilatydryhman ansiona on palvelupisteen kustannusten kartoittaminen.

6. Toimintaprosessikuvaus.
Toimintaprosessikuvaus on tarpeeton asian valmistelun tassa vaiheessa.

7. Laadun arviointimalli
Tarpeeton selvitys tdssé vaiheessa.
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8. Asiakaspalvelupisteen kaynnistaminen

Toimitilatyéryhman esittdméa pilotointi on kannatettava, koska nailla menettelyilld voidaan saada realistinen késitys
mallin toimivuudesta ennen sen kayttdon ottoa laajasti. Pilotoinnin ohjaus valtiovarainministerion projektina tekee pi-
lotoinnista kuitenkin hankalan byrokraattisen, joten pilotoinnin toteutuksen tulee tapahtua kiinnostuneiden kuntien ja
valtion viranomaisten paikallisessa ohjauksessa.

9. Yleishallinnollinen ohjaus valtiovarainministeriolla
Palvelupisteen ohjauksen tulee olla toiminnasta vastaavalla kunnalla. Palvelupisteen toiminnan valvonta on kuitenkin
AVI:lla mika on riittdva ohjauskeino palvelujen laadun ja toiminnan varmistamiseen.

10. Rahoitusmallina perusosa ja suoritteisiin perustuva osa
Esitetty malli ei kata edes kaikkia palvelupisteen kuluja, ja se jattda toiminnan kustannukset viime kadessa kunnan
katettavaksi. Malli ei siséllé kunnan yleishallinnon kuluja, ja silta osin kustannusten kattamismalli tulee uusia.

11. Rahoitus perustuu laskennallisiin kustannuksiin

Kun kustannusten jako kunnan ja valtion kesken tapahtuisi arvioidun asiointimaaran mukaan, on vaarana, etta kunti-
en rahoitettavaksi jaa suurin osa palvelupisteen kustannuksista ja erityisesti niissa tapauksissa, missa kunta velvoite-
taan jarjestamaan omatkin palvelut palvelupisteessa.

12. Palvelupisteen kysynnén vaikutukset

On selvaa, etté tosiasiallinen vahainen kysynté voi oikeuttaa palvelupisteen aukioloaikojen supistamiseen tai jopa
lakkauttamiseen, mutta jos palvelupisteessa on myds kunnan palveluja, on sulkeminen epéatodennakdinen vaihtoeh-
to, jolloin myds valtion palvelujen sailyttdminen olisi perusteltua.

13. Palvelupisteiden saavutettavuus

Rautateiden ottaminen mukaan saavutettavuuden kriteeriksi ei ole relevantti muualla kuin padkaupunkiseudun lahi-
junien vaikutuspiirin alueella, koska kaukojunat eivat pysahdy sellaisilla paikoilla, joista voisi olla asiointikéynteja pal-
velupisteille. 40 kilometrin etaisyyskriteeri on muutoin hyvaksyttavissa.

14. Kéyntiasioiden tuottava ja taloudellinen jarjestaminen niin, ettd henkildstd voi tehda osan aikaa kunnan muita teh-
tavia
Tavoite on kannatettava.

15. Palvelupisteiden méaara 164 tai 129

129 pistettd on tarkoituksenmukaisempi, koska 164 palvelupisteen perustaminen merkitsisi nyt useiden toimivien vi-
rastojen asiakaspalvelun siirtamista yhteiseen palvelupisteeseen. Taman voidaan arvioida heikentévé naiden virasto-
jen palveluja nykyisesta tasosta. Asiakas ei valttamatta hoida kerralla palelupisteessé useita asioita, vaan asioi yh-
den viranomaisen kanssa, jolloin asian hoitaminen suoraan asianomaisessa virastossa voidaan arvioida olevan no-
peampaa kuin palvelupisteessa ainakin niissa tapauksissa, missa on tarvetta asioida asiantuntijan kanssa.

16. Pééllekkaiset toiminnot
Kun joka tapauksessa eri toimijoilla sailyy jonkinlainen neuvontapiste tai neuvontatoiminto omassa toimipisteessaan,
vaikka "varsinainen” asiakaspalvelu olisikin yhteisessa palvelupisteessa, ei paéllekkaisyydelté voi valttya.

17. Kunta vastaa rekrytoinnista
Jos kunnalle asetetaan tallainen velvoite, on luonnollista, ettd kunta myds hoitaa rekrytoinnin. Tdmankin vuoksi olisi
omituista, jos pisteen ohjaus olisi valtiovarainministeriéssa, kuten kohdassa 9 on todettu.

18. Tehtavat ja julkisen vallan kaytto

Tehtavien s&atdminen lailla vaikuttaa ylimitoitetulta. Tdman osalta tulisi sallia paikallista vaihtelua, vaikka paasaan-
tdisesti yhdenmukainen kaytanto olisikin selkeyden kannalta tarkoituksenmukaista. Kuitenkin kyse on paikallisesta
palvelusta, mika tulee olla paikallisesti paatettavissa

19. Palvelutuottajat vastaavat palvelupisteen henkildston kouluttamisesta
Tama ehdotus on itsestaan selv.
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