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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Toimitamme ohessa Keminmaan kunnan vastaukset kyselyyn. Vastaukset ovat samalla kun-
nan lausunto asiassa,

Keminmaa 29.3.2013
- y
-4
Mauri Posi Meria Michelsson
kunnanjohtaja hallintosihteeri
Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti juikisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
Jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisesséi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut miéritelldsin laissa. Lakis#iteistd yhteisti asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdellinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jiirjestimismallista:

Paaperiaatteena tulee olla, etti jokainen viranomainen jirjestds kansalaisen kannalta riittivin asia-
kaspalvelun omatoimisesti ilman, etti siitd siidettiisiin lailla. Viranomaisilla on aina mahdollisuus
sopia keskeniin tarpeellisesta yhteistoiminnasta, jota on mahdollista ohjata valtionhallinnossa eri
ministerididen tulosohjausprosesseissa. Kuntien osalta ohjaava taho voisi olla Suomen Kuntaliitto.

Mikdli viranomaisten omachtoinen astakaspalvelujen jirjestiminen nihdéén ritttimittomani, voi-
daan asiasta sétéi jo olemassa olevan viranomaisten toimintaa ohjaavassa lainsifidédnndssé, esi-
merkiksi laissa viranomaisen toiminnan julkisuudesta. Erillinen lainséédints on tarpeettoman ras-
kas ohjauskeino.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen siidetéiéin kuntien
tehtiviksi (farjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéviing on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetdan laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séiddettiviista jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kunnille annettava lakiséifteinen uusi velvoite sotii maan hallituksen julkituomaa kuntia velvoitta-
van lainsdddinnén purkamista koskevaa tavoitetta vastaan. Toisaalta ei ole kohtuullista, ettd val-
tiovalta velvoittaisi kuntia jirjestimadn niitd palveluja, jotka ovat valtion viranomaisen omta tehté-
vig. Kuntia velvoittavaa lakia ei siten tule s#iitii.
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Kysymys 3

viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Naiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiechdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Kun tavoitteena on valtion viranomaisten asiakaspalvelujen kehittdminen ja yhtendistiminen, tulee
silloin yhteispalveluun sisillyttéi kaikki hankkeen esittéimét palvelut.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, eftd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-

ten tehtéivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspal velupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssa.

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

Kunnan hoitavat jo nykyisin asiakaspalvelunsa esiintyvén tarpeen mukaisesti, joten kuntia ei tule
velvoittaa osallistumaan valtion viranomaisten keskindiseen palvelupisteeseen. Kuntien osallistu-
| minen voi kuitenkin perustua vapaachtoisuuteen.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdi: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiérististi:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmiin 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 ehdotetunista prosessikuvaunksista:

{ Ei kommentoitavaa.




3(6)

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8 —\
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistdmist4 ja kehittimisti; toimintamallin testaamista, kiiynnis-
timistd, kehittimists ja seurantaa.

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

Ei kommentoitavaa.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykiléssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja scuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtiivénd olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissé.

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

Toiminnan ohjausmallin voi valtionhallinto ratkaista omien tarpeidensa mukaisesti. Ohjaus- ja val-
vontamahdollisuutta ei tule laajentaa koskemaan kuntien omaa asiakaspalvelutoimintaa.

Rahoitusmalli

Yhteisern asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 3.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Mallissa rahoitus- ja kustannusriski j&i kuntien vastuulle. Malli ei siten ole hyvaksyttivi.
L

rKysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyviit arvioidun asiointiméfirin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méadritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tySaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin mé#rin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:

Sama kuin edelld kysymyksen 10 osalta.

rKysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on chdotettu varauduttavan
lyhentdmall pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kéidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Vastuu palvelujen saatavuuden ja laadun heikkenemisessi jdi yksin kunnille, joka ei ole hyviksyt-
tAvai.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimméksi 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:

Kriteerissé tulee ottaa huomioon Pohjois- ja Itd-Suomen seké saariston harva asutus, joka saattaa
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vaikeuttaa tavoitetta 40 km etiiisyydelld olevasta pisteesti. T

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, etti se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
Kin verran my®s vihéisen asiakasmédiriin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsts voi tehdi osan tySajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Valtion viranomaispalvelujen saatavuutta ei voida rakentaa kuntien tyéntekijoiden tydpanoksen
varaan.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ¢hdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit pagllekkdisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Valtion omien asiakaspalvelujen yhteensovittaminen tulee ratkaista valtion hallinnon toimijoiden
yhteistoimintaa tehostamalla, ei purkamalla kansalaisten mahdollisuuksia saada palveluja.

]

Henkiliston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalédssé ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteiti yllipitivi kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluncuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:




6(6)

Valtion asiakaspalvelutehtdvis ei tule sélyttidd kunnille.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélissd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 2 pykiiliissi on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttdd, jollet lailla toisin sifdetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivistii:

Julkisen vallan kaytts tulee olla siitd vastaavalla viranomaisella, ei palveluneuvojalla.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissi ja henkil8stotydryhméin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Henkiléston koulutus ja perehdyttdminen ovat luonnollisesti palvelusta vastaavan valtion viran-
omaisen tehtivi.




