PUUMALAN KUNTA OTE POYTAKIRJASTA
Kunnanhallitus § 148 16.09.2013

Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

37/00/01/07/00/2013

KH § 148 Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu 2014-hanke) toimikaudeksi 15.1.2012
- 31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy myds ehdotus hallituk-
sen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta, on
valmistunut.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asetetut tavoitieet:

o Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritellaén jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan
etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

° Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vas-

tuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin
palveluihin.

Hanke on tydskentelynsé aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:
1.  Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisisté asiakaspalvelu-
pisteista (yhden luukun periaate).
2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat koh-
tuuetiisyydelld asukkaista.
3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa esitetdén, etta julkisen hallinnon yhteisestéa
asiakaspalvelusta s&édetsan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllépitamisesta. Yhtelisissa
asiakaspalvelupisteissé tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllapitaja-
kunnan liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyd- ja elinkei-
notoimistot mukaan lukien tyvoiman palvelukeskukset seka elinkeino, lii-
kenne- ja ympéristdkeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen hallinnon
asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa edella mainittujen viranomaisten
kattavat asiakaspalvelut. Henkildkohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat
kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyt-
taa viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai asiakaspalvelupis-
teessa paikan pailla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttamaan
sahkoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavana s&hkoi-
send. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtévien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa mybs sopi-
musperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen.

Valtiovarainministerit esittd3 kahta vaihtoehtoa harkittavaksi asiakaspalve-
lupisteiden maaran ja sijoittumisen suhteen. Ensimmaisesséa laajemman
palveluverkonvaihtoehdossa yhteisten asiakaspalvelupisteiden jarjestamis-
vastuu on 164:11& kunnalla ja suppeammassa vaihtoehdossa 129:11a kun-
nalla. Puumalaa esitetdan molemmissa vaihtoehdoissa jarjestamisvas-
tuulliseksi kunnaksi.

Valtiovarainministerit pyytaa lausuntoanne Julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittamishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta
hallituksen esitykseksi. Ministerid toivoo, etta voitte antaa lausuntonne ja-
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senneltyns siten, etta vastaatie tarpeen mukaan oheisiin kysymyksiin.
Vastauksia pyydetaan 13.9.2013 mennessa.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraport-
tiin, hallituksen esitysluonnoksen ja hankkeen alatydryhmien raportteihin
loytyvat osoitteesta: http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014
Oheismateriaalin kysymyksiin vastaukset litteené. Liite nro 46.

(Valmistelija hallintosihteeri Annakaisa Arilahti, p. 040 823 0449).

Kunnanjohtajan ehdotus: Kunnanhallitus p&attaa antaa julkisen hallinnon

asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista litteena clevan lau-
sunnon.

Paatos: Paatdsehdotus hyvéksyttiin,
Hallintopalvelut

valtiovarainministerio@vm.fi

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta seké 18.9.2013 yleisesti ndhtavana ole-
vasta pytikirjasta jaljennetyn otteen oikeaksi todistaa Puumalassa 17.9.2013

VAR Ui A2\
Annakaisa Arilahti
poytakirjanpitaja
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Kunnanhallitus 16.9.2013 § 148 LIITE 46
NRO 45

JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEAITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTTI

LAUSUNTOKYSYMYKSET

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kohta 1: Julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin, jossa yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavat viran-
omaispalvelut méfritellééin laissa. Lakisadteistd, yhteistd asiakaspalvelua tiydentis sopimukseen
perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu mm. loppuraportin luvussa 5.1. seki hallituk-
sen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1. ja 3.3.

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

Valtionhallinnon karsiessa palveluitaan etenkin haja-asutusalueilta, kunta on selkedsti luontevin
vaihtoehto valtionhallinnon asiakaspalveluiden jirjestdjiksi. Kunnista l6ytyy kokemusta jullisen

hallinnon asiakaspalvelusta ja sitdi sddtelevistd sdddéksisté laajamittaiseen palveluiden tarjoami-
seen.

Puumalan kunta suhtautuu myonteisesti yhteispalvelupisteiden jdrjestamisvastuuseen, katsoen sen
samalla palvelevan sekd kuntalaisen ettd kansalaisen etua kunnassa. Puumalan kunta katsoo jér-
Jestimisvastuun siirtymisen edellyttivin valtion jdrjestamdid koulutusta yhteispalvelupisteiden
henkildstélle. Kustannusten korvaamisen tulisi kattaa myds valtion osuus yhteispalvelupisteiden
laitteiston hankkimisesta ja ylldpidosta, etenkin kun kyse on selkedsti valtion kunnalle antamasta

uudesta tehtdvistd. Sihkbisen asioinnin edistdminen on kannatettavaa mm. tydssékiyvin vieston
asiointimahdollisuuksien parantamiseksi.

Kohta 2: Yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen saddetésin kuntien tehtéviksi
(jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu, sifidetdin lais-
sa. Kuntien jérjestdamisvelvoitetta on kuvattu mm. hankkeen loppuraportin luvussa 5.1. seké la-
kiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2. ja 3.3. seki lakiehdotuksen pykilissi 4 ja 5.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettivisti jiirjesti-
misvelvoitteesta:

Puumalan kunta suhtautuu jérjestimisvelvoitteeseen myonteisesti, mutta edellyttid sujuvan palve-

luntuotannon varmistamiseksi riittdvdd siirtyméaikaa, henkildston kouluttamista ja tietojirjestel-
mien testaamista.
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Kohta 3: Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion viranomais-
ten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, elinkeino-, lilkenne- ja ympé-
ristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset. Ndiden

viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppurapor-
tin luvussa 5.2. sekd lakiehdotuksen pykélissd 9-13.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sek# yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Puumalan kunta suhtautuu mydnteisesti edelld mainittujen viranomaisten palveluiden jérjestdmis-
vastuun siirtymiseen yhteispalvelupisteille. Teknisten sovellusten toimivuuden varmistamiseksi
Puwmalan kunta katsoo tarvittavan perusteellista testausta, tietoturvan ja palvelun sujuvuuden

varmistamiseksi. Etenkin etdpalveluiden jdrjestdminen edellyttid siihen soveltuvan laitteiston tes-
taamista.

Kohta 4: Jérjestéimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteisten tehtavien
asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppuraportis-
sa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2. ja pykéldssi 14.

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

Puumalan kunnan omia palveluja on jo keskitetty yhteispalvelupisteeseen eli kunnassa on ilman
lainsdddéntddkin jo toteutettu” yhden luukun” periaatetta.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kohta 5: Loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen pykilissd 15 ja 27 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Puumalan kunta katsoo kuvatun laitteiston olevan osin jo olemassa ja kunnan tilojen soveltuvan
pienin muutoksin kuvatunlaiseen kdyttoon.
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Kohta 6: Hankkeen loppuraportin Iuvussa 5.4. toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4.
ja lakiehdotuksen pykilissa 7 ja 8 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Prosessien toimivuuteen vaikutiaa oleellisesti valtion ja kunnan toimijoiden sitoutuminen yhteis-

tyohon. Puumalan kunta haluaa panostaa toimenpiteisiin, jotka edisiivit myénteistd ajattelua ja
me-henked henkilostén keskuudessa.

Kohta 7: Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8. ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa

4.7. on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mit-
tareita sekd arviointikriteereits.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Puumalan kunta pitdd kyseistd asiakaspalvelupisteen arvieintimallin kéiyttéénottoa tarpeellisena.

Kohta 8: Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6

on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittémistd: toimintamallin testaamis-
ta, kdynnistdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Puymalan kunta pitdd kyseistd asiakaspalvelupisteen toimintamallia hyddyllisend ja kustannuste-
hokkaana.

Ohjaus ja valvonta

Kohta 9: Yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeriélle, jon-
ka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus,
seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélédssd tarkoitetuille toimivaltaisille valtion
viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallintoviraston teh-
tdvind olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on ku-
vattu loppuraportin luvussa 5.5. seké lakiehdotuksen pykélissa 18-21.

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

Jo nyt valtio valvoo kuntia edelld mainittujen viranomaisten tyénd, joten kyseisen velvoitteen voi-
daan katsoa sopivan parhaiten juuri aluehallintovirastoille.
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Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoinusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hanklkeen loppuraportin
huvussa 5.6. sekd lakiehdonilsen pylidildssa 31.

Kohta 10: Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin
kunnille valtion palvelujen jakamisesta atheutuvat kustannukset. Jérjestelmaén kuuluisi perusosa,

jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pédasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Puumalan kunta suhtautuu myénteisesti ehdotettuun rahoitusmalliin.

Kohta 11: Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustan-
nukset laskennallisin perustein, jotka mé#réytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorva-
ukset on tarkoitus médritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja

asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéiyntiasioinnin méirin vihe-
nemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Puumalan kunta hyvilksyy korvausperusteiksi esitetyt arviot, mutta edellyttid niiden seurantaa ja
ajan tasalla pitdmistd. Huomioitavaa on, ettd eri alueiden kivijdmddrdt voivat vaihdella kausittain
huomattavasti, esimerkkind Puumalasta mékkildisten suuri médrd kesdkuukausina.

Kohta 12: Rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata yh-
teispalvelu aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varaudut-

tavan lyhentdmélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai, viime
kédessd, sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:
Puumalan kunta ei kannata aukioloaikojen Iyhentdmistd, korvausten kohtuutonta korottamista eikd

pisteen sulkemista. Kansalaisten tasapuolisen kohtelun vuoksi palvelut tulisi sdilyttid minimitasol-
la myds syrjéseudulla.

Palvelupisteverkko

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

Kohta 13: Hankkeessa tarkeimmaéksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutetta-

vuus. Kriteeriné on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka
kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristis:

Puumalan kunta katsoo esitetyn mallin olevan kattava Eteli-Savon alueella ja vastaavan tarkoitus-
taan,

Kohta 14: Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden
perusteella jonkin verran my6s vahéisen asiakasmiérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissa pisteissd
toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkilostd voi tehdi osan
tytajasta kunnan muita tehtévig.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Puumalan kunta katsoo kuvatun vastaavan pitkdlti Puumalan yhteispalvelupisteessd vallitsevaa
kiytantod. Haja-asutusalueiden kunnissa téiden yhdistiminen on muutenkin lihes vilttimétonté.

Kohta 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:

Puumala on asiakaspalvelupisteen sijoituspaikkana molemmissa vaihtoehdoissa. Puumalan kunta

katsoo, ettd kokemusten hanklkimiseksi ja asiakaspalvelupisteiden saavuttamiseksi vaihtoehto 1
olisi kannatettavin.

Kohta 16: Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat

palvelupisteverkot siséltdvit piillekkiisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhtei-
nen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Kyseinen ongelma koskee ldhinnd maakuntien keskuspaikkoja.

Henkilostén asema ja palvelunenvojan tehtévit

Kohta 17: Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3. ja lakiehdotuksen pykiléssd 34 ehdotetaan, ett
yhteisid asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niiss# tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Puumalan kunnan henkilostolld on jo kokemusta yhteispalvelupistetydstii ja rekrytoinnista sen ai-
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kana. Valtiolta mahdollisesti siirtyvien tydntekijoiden perehdyttdminen myés kunnan tehiéviin voi
Iyhyelld aikavalilld kuormittaa sekd uuita ettd vanhaa henkilostéd, Puumalan kunta katsoo, etti

ensisijaisesti valtion tulisi pyrkid sijoittamaan oma henkildstonsd omiin tehtdviinsd ja toissijaisesti
luntien hallintoon.

Kohta 18: Loppuraportin luvussa 5.1. ja lakiehdotuksen pykiélédssd 7 on lueteltu palveluneuvojan
hoitamat asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3. ja lakiehdotuksen pykilds-

sd 2 on lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen
vallan kdytt64, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavisti:

Puomalan kunta katsoo, ettd julkisen vallankéytté ei kuulu valtion tehtévien osalta kunnalle. Yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden luomisvaiheessa ei my0skddn ole perusteltua lisdtd henkildston
tyotehtdvid. Toimivan etdpalveluverkon luominen on sen sijaan kannatettava lihtékohta ja Puuma-
lan kunta ndkeekin sellaisen kehittdmisen olevan avain kustannustehokkaaseen palveluverkkoon.

Kohta 19: Lakiehdotuksen pykéldssé 25 ja henkilstéty6ryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdo-
tettu, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoil-

laan palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja
ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanotftonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tdrkednd edellytyksend toimivan palveluverkon luomiselle on riittivien ajallisten ja taloudellisten

resurssien varaaminen perehdytykseen. Perehdytysvastuu tulee olla kullakin ao. viranomaisella
itsellidn, Valtiovarainministerion tulisi ottaa perehdyttiimisestd valvontavastuu.




