INGA KOMMUN PROTOKOLLSUTDRAG

Organ Sammantradesdatum Paragraf Sida
Kommunstyrelsen 12.08.2013 146 - 1
1070/2013

§ 146 Utlatande om slutrapporten géllande projektet for att utveckla den offentliga

forvaltningens kundbetjdning
Bilaga Kst 1/146/12/13

Finansministeriet ber om kommunens utlatande om slutrapporten géllande projektet
for att utveckla den offentliga forvaltningens kundbetjéning.

| projektets slutrapport konstateras att om den offentliga foérvaltningens gemen-
samma kundbetjdning stadgas enligt lag enligt vilkken kommunerna ansvarar for
grundande och uppratthdllande av gemensamma kundbetjaningspunkter som féru-
tom i vardkommunens &renden betjanar i darenden som galler polisens tillstandsfor-
valtning, skatteférvaltning, magistrat, arbets- och naringsbyraer medraknat syssel-
sattningsservice samt NTM-centraler. Malet ar att kundbetjaningen i de gemen-
samma betjaningspunkterna omfattar de ovan namnda myndigheterna.

Kommunalt anstéllda serviceradgivare betjanar kunderna personligt. Om betjéning-
en forutsatter sakkunskap inom myndighetens verksamhetsomrade, betjanas kun-
den av en myndighetsanstalld sakkunnig antingen via distanskontakt eller pa plats.
Kunden héanvisas i férsta hand till elektronisk service om den Onskade servicen
finns elektroniskt tillganglig.

Staten kompenserar kommunerna fér kostnader som orsakas av tillhandahallandet
av kundbetjaning. Forslaget gor det ocksad mdjligt att ordna gemensam kundbetja-
ning pa avtalsbasis.

Slutrapporten pa adressen:
https://www.vm.filvm/fif04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_kehitta
minen/20130612Asiaka/name.jsp

Beredare: férvaltningschefen

Forslag:
Kommunstyrelsen godkénner det bifogade svaret.

Beslut:
Godkandes.

Protokollsutdragets riktighet bestyrker

e

Ingaonsdag den 4 september 2013 Marina Avellan
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INKOON KUNTA POYTAKIRJANOTE

Toimielin Kokouspaiva Pykala Sivu
Kunnanhallitus 12.08.2013 146 1
1070/2013

§ 146 Lausunto Julkisen hallinnon kehittdmishankkeen loppuraportista

Liite kh 1/146/12/13

Valtiovarainministerio pyytda kunnan lausuntoa Julkisen hallinnon kehittamishank-
keen loppuraportista.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon yhteisests asiakas-
palvelusta sdddetaan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalve-
lupisteiden perustamisesta ja yllapitdmisestd. Yhteisissé asiakaspalvelupisteissa
tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllépitdjakunnan liséksi poliisin lupahallinto,
verohallinto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman palvelu-
keskukset sekd elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etts
julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa edelld mainittujen viran-
omaisten kattavat asiakaspalvelut.

Henkilokohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat pal-
veluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttéda viranomaisen toimialan asiantuntemus-
ta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etéyhteydella
tai asiakaspalvelupisteesséd paikan paalla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti
kayttdmaan séhkoisid palveluja, jos hdnen tarvitsemansa palvelu on saatavana
sdhkdisena.

Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa my6s sopimusperusteisen yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamisen.

Loppuraportti on luettavissa osoitteessa:
https:/mww.vm.filvm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_kehitta
minen/20130612Asiaka/name.jsp

Valmistelija: hallintojohtaja

Esitys:
Kunnanhallitus hyvaksyy oheisen vastauksen.

Paatos:
Hyvaksyttiin.

Kopion oikeaksi todistaa

Inkoo 4.9.2013 Marina Avellan
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Rm-nssrRAqonz SLUTRAPPORT FOR PROJEKTET FOR ATT UTVECKLA DEN QF-
FENTLIGA FORVALTNINGENS KUNDSERVICE

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

Fraga 1

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

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

Om den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice bygger pa en lagstadgad modell,
borde modellen forverkligas under en dvergdngsperiod. Under Gvergangsperioden borde staten
ersitta kostnaderna som foranleds t6r kommunerna i sin helhet, ordna nédvindig utbildning for
personalen och informera om det nya verksamhetssittet i samarbete med kommunerna. Detta t6rfa-
rande kunde gora det mdjligt att etablera det nya verksamhetsséttet i kommunerna som har organi-
seringsansvaret och bland invénarna/kunderna.

Fraga 2

Projektet foreslar att ordnandet och upprétthéllandet av den gemensamma kundservicen dldggs
kommunerna i lag (skyldigheten att ordna service). De kommuner som &r skyldiga att ordna ge-
mensam kundservice foreskrivs i lag. (Kommunernas skyldighet att ordna gemensam kundservice
beskrivs i 4 § och 5 § i lagftrslaget.)

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den féreslagna skyldigheten att ordna service som
aliggs kommunen:
Se fraga 1.

Fraga 3

Projektet foreslar att man inom den gemensamma kundservicen lagstadgat alltid tillhandahaller
tjdnster av foljande statliga myndigheter: polisens tillstandsforvaltning, Skatteforvaltningen, magi-
straterna. ndrings-, trafik- och miljécentralerna samt arbets- och néringsbyraerna inklusive service-
centren for arbetskraften. (Tjanster av dessa myndigheter som tillhandahalls inom den gemen-
samma kundservicen beskrivs 1 9—13 § i lagforslaget.)

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

Inget att kommentera.
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Fraga 4

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

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

Det foreslagna gemensamma serviceutbudet ar for omfattande. Ifraga om kommunal service kan
viirdkommunen ge ndrmast rddgivande service.

Verksamhetsmiljo, verksamhetsmodell och modell for kvalitetshedomning

Fraga §

| 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 tillhandahélla tjdnsten.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det gemensamma kundservicestiillets foreslagna
verksamhetsmiljo:
Inget att kommentera.

Fraga 6

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

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa de féreslagna processbeskrivningarna:
Inget att kommentera.

Friaga 7

[ kapitel 5.8 i projektets sluttrapport beskrivs modellen for bedomning av det gemensamma kund-
servicestillets kvalitet: mal och indikatorer for bedomningen och bedémningskriterier (JAmfor d&ven
19 och 25 § i1 lagfGrslaget).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den féreslagna bedomningsmodellen:
Inget att kommentera.

Fraga 8
I kapitel 5.4 i projektets slutrapport beskrivs igdngsittningen och utvecklingen av ett gemensamt
kundservicestille: testning, igdngsattning, utveckling och uppféljning av verksamhetsmodellen.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for igangsittning och ut-
veckling av ett gemensamt kundservicestiille:
Inget att kommentera.
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Styrning och tillsyn

Fraga 9

Projektet foreslar att den gemensamma kundservicens allmédnna administrativa styrning aldggs fi-
nansministeriet, som fér stdd av delegationen for gemensam kundservice inom den oftentliga for-
valtningen. Styrningen, uppftljningen och tillsynen av tjénsterna skulle ankomma pa de behériga
statliga myndigheter som avses i 19 § i lagforslaget. Enligt forslaget ska stymingen och uppfélj-
ningen ske i samarbete med kommunerna, Regionférvaltningsverkets uppgift skulle vara att dver-
vaka att kommunens skyldighet att ordna service iakttas. Modellen for styrning och tillsyn beskrivs
1 18-21 § i lagforslaget.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen f6r styrning och tillsyn av
det gemensamma kundservicestiillet:
Inget att kommentera.

Finansieringsmodell

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

Fraga 10

Enligt projektets forslag ska ersittning betalas av statens medel till kommunerna for tillhandahal-
lande av kundservicefunktioner for statliga myndigheters rakning. 1 finansieringssystemet ingér en
grunddel som tiicker fasta kostnader och en prestationsbaserad del som 1 huvudsak técker rorliga
kostnader ([6nekostnader).

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa finansieringssystemets foreslagna grundliggande
struktur:
Se fraga 1.

Friga 11

Syftet med det finansieringssystem som projektet fGreslar dr att ersétta fasta kostnader pa kalkyl-
méissiga grunder som faststélls utifrdn den uppskattade volymen av utréttade drenden i tjénsten.
Avsikten dr att de prestationsbaserade erséttningarna faststélls utifran de arbetstider som genom-
snittliga eller typiska prestationer kréver samt utifran kundradgivarnas l6ner. | kalkylen ingér ett
antagande om att antalet drendebesdk i tjansten minskar iframtiden.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa den foreslagna modellen for berikning av ersiitt-
ningar:
Se fraga I.
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Friga 12

Enligt projektets forslag pa finansieringsmodell kan det uppstd situationer i vilka erséttningarna pa
grund av ringa efterfragan inte ticker de kostnader som kundservicestillet medfor. Férslagsvis ska
man forbereda sig for sddana situationer genom att forkorta kundservicestéllenas Sppettider, 1 vissa
fall genom att hdja erséttningen eller i sista hand genom att sténga kundservicestallet i fraga.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna forfaringssittet som giller kund-

servicestiillen med ringa efterfragan:

Om den offentliga forvaltningens gemensamma kundservice férverkligas pa det foreslagna sittet
med en 6vergangsperiod och s att invanarna/kunderna informeras effektivt om det nya verksam-
hetssittet, kan eventuella stingningar av kundservicestdllen undvikas. Férhsjd erséttning #r néd-

vindigt om antalet kunder #r otillridckligt.

Nitverket av servicestiillen

Forslag gallande den gemensamma kundservicens ndiverk av servicestéllen beskrivs i 4 och 5 §i
lagforslager.

Fraga 13

Projektet har valt ut servicestdllenas tillganglighet som det viktigaste kriteriet for nétverket av ser-
vicestillen. Kriteriet &r att 90 procent av invanarna pa verkningsomradet har en kortare vég 4n 40
kilometer per landsvig eller jarnvég till servicestillet.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa det foreslagna tillgiinglighetskriteriet:
Inget att kommentera.

Fraga 14

Ett ytterligare kriterium som giller for ndtverket av servicestillen &r att nétverket ska géra det moj-
ligt att ordna drendebesdken pa ett produktivt och ekonomiskt sétt. | det foreslagna nétverket av
servicestillen finns ett visst antal kundservicestéllen som genom deras tillgdnglighet uppskattas fa
laga 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 pa ekonomin och Ionsamheten av det foreslagna niit-
verket av servicestiillen:

Personalen pa det gemensamma servicestillet ska beméstra ett mycket omfattande serviceutbud.
Deltagande i kommunens &vriga uppgifter far inte utgdra ett hinder for skétseln av uppgifterna i
den gemensamma kundservicen.
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Friga 15

| projektets slutrapport presenteras tva alternativ for den offentliga forvaltningens gemensamma
nitverk av kundservicestillen. | alternativen grundas servicestillen 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:
Inget att kommentera. Kyrkslétt ordnar gemensam service at Inga och Sjunded i bada modellerna.

Fraga 16

Det finns 6verlappningar mellan den offentliga férvaltningens gemensamma niitverk av servicestil-
len och de deltagande aktorernas egna néitverk av servicestillen, Dessa dverlappningar forsdamrar
mojligheterna att bygga ett gemensamt natverk av kundservicestillen.

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

Servicestéllen kan eventuellt gallras forst nidr den planerade forandringen har genomf6rts och kon-
staterats fungera.

Personalens stillning och kundradgivarens uppgifter

Fraga 17

134 § i lagtorslaget foreslas att en kommun som uppritthéller gemensamma kundservicestéllen
ocksa svarar for rekryteringen av de kundradgivare som arbetar pa kundservicestédllena. | de fall i
vilka anstéllda Gvergar fran statens serviceproducenter till kommunerna sker Svergangen pa frivil-
lig basis genom ett anmélningsforfarande.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pa forfarandet for rekrytering och anmilan:
Personalen ska dverforas fran staten till kommunerna pa ett kontrollerat sétt och det far inte leda
till ett overdimensionerat personalantal i kommunerna.

Fraga 18

17§ ilagforslaget riknas upp de kundserviceuppgifter som kundradgivaren skoter. | 2 § i lagfor-
slagets konstateras ytterligare att rddgivarnas uppgifter vid den gemensamma kundservicen inte
omfattar anvéindning av offentlig makt, om inte annat féreskrivs i lag.

Skriv nedan era eventuella synpunkter pi kundradgivarens uppgifter:
Kundservice ska inte omfatta anvédndning av offentlig makt.
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Friga 19

[ 25 § i lagférslaget foreslds att serviceproducenter som tillhandahaller sina tjanster i den gemen-
samma kundservicen svarar inom det egna ansvarsomradet {6r handledning och utbildning samt

utveckling och uppritthallande i dvrigt av kundradgivarnas kompetens och ser till att kundradgi-
varna har mgjlighet att fa expertstad.

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

Kundradgivarnas handledning och utbildning, utveckling och uppritthallande i 6vrigt av kundrad-
givarnas kompetens, samt expertstdd av den organisation vars ansvarsomrade servicen giller 4r en
absolut grundforutséttning for att den gemensamma kundservicen ska fungera.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritellddn laissa. Lakis#iteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentid sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jéirjestimismallista:

Mikili julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu tulisi jatkossa perustumaan lakisédteiseen mal-
liin, malli olisi toteutettava siirtymékauden avulla. Siirtymikauden aikana valtion tulisi korvata
kunnille kustannukset tdysimadrdisind, jarjestdd henkilostolle kattava koulutus ja tiedottaa uudesta
toimintatavasta yhteistydssé kuntien kanssa. Menettely voisi mahdollistaa uuden toimintatavan
vakiintumisen jdrjestimisvastuussa olevissa kunnissa ja asukkaiden/asiakkaiden keskuudessa

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettdi yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen saddetdédn kuntien
tehtiviiksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtiviind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetidiin laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sek lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiiviistii jirjestii-
misvelvoitteesta:
Katso kysymys |

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd vhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristSkeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Nididen viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Ei kommentoitavaa.




Kysymys 4

Hanke chdottaa. ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeis-
ten tehtiivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilidssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessé asiakaspalvelussa:

Ehdotettu yhteinen palveluvalikoima on liian laaja. Kuntien palvelujen osalta jirjestimisvastuussa
oleva kunta voi hoitaa muiden kuntien osalta Idhinni neuvontaan liittyviid palveluita.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:
Ei kommentoitavaa.

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 kommentoitavaa

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
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei kommentoitavaa.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmistéd: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tamisti, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykiildssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvini olisi valvoa kunnan j4rjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Rahoitusmalli

Yhicisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hovussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdéildssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:
Katso kysymys 1.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein. jotka madrdytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérdn vahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Katso kysymys |.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Mikili julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu toteutettaisiin suunnitellulla tavalla, ja sen 14pi-
viemiseen siséllytetiddn siirtymaaika, jolloin uudesta toimintatavasta tiedotetaan asukkai-
ta/asiakkaita tehokkaasti, voidaan mahdollisilta asiakaspalvelupisteiden sulkemisilta vilttyd. Koro-
tettu korvaus on valttAimétodn, jos asiakasvirrat eivit ole riittiviin suuria.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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 kommentoitavaa.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmiéiriin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. etté niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavoudesta
ja taloudellisuudesta:

Yhteispalvelupisteen henkilgstén tulee hallita erittiin laaja palveluvalikoima. Kunnan muihin teh-
tdviin osallistuminen ei saa olla este yhteispalvelun tehtévien hallitsemiseen.

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:
Ei kommentoitavaa. Kirkkonummi toimii molemmissa malleissa yhteispalvelun jirjestdjini In-
koolle ja Siuntiolle.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Palvelupisteiden mahdollinen karsiminen voidaan toteuttaa vasta kun nyt suunniteltu muutos on
viety ldpi ja todettu toimivaksi.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssé ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil&itéd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
HenkilGston siirtyminen valtion palveluksesta kunnille tulee tapahtua hallitusti, eikd saa merkiti
henkildstomadran ylimitoitusta kunnissa.
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Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Julkisen vallan kdytt6 ei kuulu asiakaspalveluun.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesté. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojien perehdyttiminen, koulutus, muu ammattitaidon kehittdminen ja yllipito seki
asiantuntijatuen tarjoaminen sen organisaation toimesta, jonka vastuualueeseen palvelut kuuluvat
on ehdoton perusedellytys yhteispalvelun onnistumiselle.




