Nimetdn
Ladhettdjd: Tuija Kieksi [mailto:tuija.kieksi@inari.fi]
Lahetetty: 5. syyskuuta 2013 9:40
vastaanottaja: valtiovarainministerio vMm
Aihe: Inarin kunnan Tausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen Toppuraportista

Liitteend Inarin kunnan lausunto otsikossa mainitusta asiasta.
Ystavallisin terveisin

Tuija Kieksi
toimistosihteeri

Inarin kunta

p. 040 486 5855

. 016 687 433

sp. tuija.kieksi@inari.fi

Sivu 1



105)
2.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mégritellddn laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Asiasta ei tule sdatad lailla. Esitetyssd mallissa ei Inarin osalta saada palveluja kohtuuetdisyydelle
asiakkaista eikéd saavuteta hallinnon tehokkuus- ja taloudellisuustavoitetta. Inarin kunnalla ei ole
taloudellisia edellytyksii ottaa hoitaakseen valtion palvelutehtévid. Jos valtion tehtivii siirretéfin
kunnalle, valtion on korvattava tehtévien hoidosta aiheutuvat vilittomét ja vililliset kustannukset.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen séddetdén kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettiiviisti
jirjestimisvelvoitteesta:

Asiasta ei tule siitdd lailla. Esitetyssd mallissa el Inarin osalta saada palveluja kohtuuetdisyydelle
asiakkaista eikd saavuteta hallinnon tehokkuus- ja taloudellisuustavoitetta. Inarin kunnalla ei ole
taloudellisia edellytyksid ottaa hoitaakseen valtion palvelutehtavid. Jos valtion tehtivii siirretdin
kunnalle, valtion on korvattava tehtdvien hoidosta aiheutuvat vilittdmét ja vililliset kustannukset.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liilkenne- ja ympéristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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

Osalla luetelluista valtion viranomaisista on kuntamme alueella toimivaksi koettu palvelupiste. Jos
palvelupisteet suljetaan ja toiminnat siirretéén yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, palvelun laadun
voi olettaa kirsivan. Néin ollen tulisi pyrkid siihen, ettd yhteisen asiakaspalvelupisteen luominen ei
automaattisesti tarkoita olemassa olevien palvelujen lakkauttamista. Lisdksi esityksestd puuttuu
kokonaan Metsdhallitus, jolla palvelujen tuottajana pohjoisen kunnissa on merkittdvé asema.




Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakis#iteisten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2,6 seki lakiehdotuksen vleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykélédssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisesséi asiakaspalvelussa:

Kuntien tulee itse saada pééttad asiakaspalvelunsa jirjestimisest.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist&a:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiristosti:

Esitetty malli on raskas ja kallis saatuihin hy&tyihin ndhden. Esim. infoTV:n pakollisuus jaa
esityksessd epéselviksi. Pienissd yhteispalvelupisteissd siitd ei oletettavasti olisi suurta hy6tyé.
Emme nide InfoTV:téd vilttimattdméni varusteena.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Esitetyt toimintaprosessit ovat ty6lditd ja monimutkaisia sekd teknisesti haavoittuvia syrjdisilld
alueilla. Tavoiteltua toiminnallista ja taloudellista hyGtyé niisté ei saada.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

On seurattava ja arvioitava myds palveluntuottajien toimintaa esimerkiksi palveluneuvojien
perehdyttdmiseen, koulutukseen, sekd asiantuntijatuen tarjoamiseen liittyen.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistdmisté ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista.
kéynnistdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
Kkiynnistiimis- ja kehittimismallista:

Mallilla ja esitetyilld toimenpiteilld ei Inarissa saavuteta tavoitetta. Saamen kielilain ulottaminen
vain Verohallintoon ei ole toimiva ratkaisu (s. 129). Inarin osalta on my6s otettava huomioon. ettd
Inarissa neuvontaa voidaan joutua tekemédin kolmella saamen kielelld.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeritlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykildssi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtéivéini olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen
18-21 pykalissa.

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

Ks. vastaukset 1 ja 2. Jirjestelmd ei tule lailla sdatdd kuntien tehtiiviksi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on luvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.0. sekd lakiehdotuksen 31 pvkaldissd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmilld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelméa#n kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pidasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Valtion tulee hoitaa ja kustantaa omien tehtaviensi neuvonta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset
laskennallisin perustein. jotka méardytyvit arvioidun asiointimérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méirin
vihenemisestd.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Valtion tulee hoitaa ja kustantaa omien tehtéviensd neuvonta kaikilta osin.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan Iyhentdamilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kéddessi sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kaikki kolme ehdotettua mahdollisuutta on syytd sdilyttdid keinovalikoimassa edellyttden. ettd
valtio hoitaa ja kustantaa omien tehtéiviensd neuvonnan kaikilta osin.

Palvelupisteverkko

Yhtcisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen
loppuraportin luviissa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Kriteerid ei voida taloudellisesti ja tehokkaasti toteuttaa Inarin kunnassa. On hyvi. ettd my6&s
taloudellisuus- ja tehokkuusnékskulma on mainittu.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds vihdisen asiakasmaéérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Jos hanke toteutetaan, taloudellisuuden kannalta on vilttimétonti, ettd henkildsto voi tehdé osan
tybajasta kunnan muita tehtivii.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti
164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Ei vaikutusta Inarin kunnan kannalta.




Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltdviit paillekkiisyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omicen palvelupisteverkkojen piiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Lahtokohtaisesti on hyvi, ettd valtion toimijoiden oma palvelupisteverkko siilyy. Yhteisen
asiakaspalvelupisteen toimintaperiaatteeksi voisi ottaa, ettd sielld hoidetaan vain niiden toimijoiden
palveluita. joilla ei ole omaa palvelupistettd kunnassa.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykiiléssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissi tyskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylls.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

Valtion tulisi hoitaa omien tehtdviensid neuvonta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiilédssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtéivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiildssi on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdadet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Ei1 kommenttia,

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja
ylldpidosta seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Valtion tulisi hoitaa omien tehtiviensid neuvojien koulutus.







