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§ 288 Asianro 5200/07.02.025/2013
Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

Asiakaspaiéllikké Petri Kervola
Markkinointi, viestinti ja asiakaspalvelut

Hallitusohjelman mukaan koko maassa luodaan kuntatasolle kattava
yhteispalvelupisteiden verkko ja madritellddn jokaisessa
yhteispalvelupisteessa vdhintddn etdpalveluna saatavilla olevat valtion,
kuntien ja eri viranomaisten palvelut. Lisdksi selvitetdan kuntien
mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisena ja ainoana
keskeisend asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa uutta lainsadddnt64d, jonka mukaan
kunnat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
perustamisesta ja yllapitdmisestd. Yhteisissd palvelupisteissa tarjotaan aina
kunnan omat asiakaspalvelut ja ne valtion viranomaisten palvelut, joissa
kdyntiasiointia on eniten. V&hintddn 90 prosentilla palvelupisteen
vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintddn 40 kilometrin matka. Lisdksi
pisteissd tarjoavat sopimuksen perusteella palvelujaan Kansaneldkelaitos ja
Maanmittauslaitos sekd muut valtion viranomaiset. Asiakasta palvellaan joko
paikan padlla tai etdyhteydelld. Samoihin tiloihin voi sijoittua myés yksityisen
ja kolmannen sektorin toimijoita.

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen keskeiset tavoitteet;

Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteistd
{yhden luukun periaate).

- Eri viranomaisten asiantuntijat ovat kaytettdvissad etdyhteydelld
{videoneuvottelu).

- Aluksi on saatavilla ainakin poliisin, tyd- ja elinkeinotoimistojen,
Verohallinnon, maistraatin, elinkeino-, liikenne- ja ympéristékeskusten,
tyovoiman palvelukeskusten, kuntien ja Kelan palveluita. Myés yksityiset
palveluntuottajat ja kolmas sektori voivat osallistua yhteiseen
asiakaspalveluun.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyydelld
asukkaista.

- Lainsaadanndssd madritellddn julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteiden
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verkoston tiheys.
- Kunnat huolehtivat pisteiden perustamisesta ja ylldpidosta.

Julkisen hallinnon yhteiset palvelupisteet lisddvét hallinnon tehokkuutta ja
taloudellisuutta.

- Viranomaiset voivat véhentdd omia palvelupisteitd@n ja organisoida
asiakaspalvelu- ja asiantuntijaty6téd tehokkaasti.

- Palvelupisteissd hyddynnetdan tehokkaasti tietotekniikkaa ja ohjataan
asiakkaita kdyttdmadn sdhkdisid palveluita.

Asiakaspalveluhanke 2014 luovutti loppuraporttinsa ja siihen sisaltyvén
hallituksen esitysluonnoksen laiksi julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkuselle 12.6.2013.
Loppuraportista pyydetdan lausunnot syyskuun 13. mennessd. Uuden lain
ehdotetaan tulevan voimaan vuonna 2014. Ensimmdiset yhteiset
asiakaspalvelupisteet padsisivat tdll6in aloittamaan toimintansa vuoden 2015
alussa. Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun tapahtuisi vaiheittain vuoteen
2020 mennessd, Tydryhmé ehdottaa, ettd ylldpitajakunnan lisdksi poliisin
lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, TE-toimistot mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset sekd elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset tarjoavat
lain nojalla palveluitaan yhteisissd asiakaspalvelupisteissd. Ndissa valtion
viranomaisissa asiakaskdynteja oli eniten vuonna 2011, jolloin
kdyntiasiointipalvelua tarjottiin valtakunnallisesti yhteensd 686 toimipisteessd.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritddn voimakkaasti ohjaamaan sahkéisiin
kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla on kdynnissd mittavia sdhkéisen
asioinnin kehittdmishankkeita, joiden odotetaan vahentdvin kdyntiasiointia
merkittdvasti. Toimijat ovat suunnitelleet merkittdvia vahennyksid nykyiseen
toimipisteverkkoonsa. Tdma heikentdisi ilman yhteistd asiakaspalvelua
palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla seuduilla, joille
toimipisteiden sulkemiset padosin keskittyvat. Hankkeen teettdman
tutkimuksen mukaan 77 prosenttia suomalaisista pitda kdyntiasiointia
edelleen tarkedna.

Asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat.
Silloin, kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan tuntemusta, palvelua
antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydelld tai
erdissad poliisin lupahallinnon ja maistraatin palveluissa yhteisessd
palvelupisteessd. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmaan sdhkaisid
palveluja, jos hdnen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sahkdisend.

P&dasiasiallisena kriteerind palvelupisteverkolle on, ettd vahintdan 90
prosentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintddn 40
kilometrin matka maanteitse tai rautateitse, Lisdksi palveluverkon tulee
mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja tehokas jarjestiminen. Tyoryhma on
selvittdnyt kahta palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Ndistd 164 kunnan
vaihtoehto on rakennettu riippumatta nykyisesta
asiakaspalvelupisteverkostosta. Tama vaihtoehto tarjoaisi keskeiset julkisen
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hallinnon palvelut yhden luukun periaatteella koko Manner-Suomen vaestolle
ja kuntien palvelut saisi samalla periaatteella yli 4,6 miljoonaa asukasta.

Toisena palveluverkkovaihtoehtona tyryhma on selvittanyt
asiakaspalvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin kuntiin, joissa ei
tdlld hetkelld ole tarjolla kahden tai kolmen lakisddteisesti yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita. Téssd vaihtoehdossa
asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 129 kuntaan. Tdmd vaihtoehto toisi
yhden luukun periaatteen piiriin valtion palveluissa vain 2,1 miljoonaa
asukasta ja kuntien palveluissa 1,8 miljoonaa asukasta.

Pisteiden ylldpitdjakunnat (jarjestdmisvelvoite) sdddetddn yhteisestd
asiakaspalvelusta annettavassa laissa. Kuntien yhdistyessa jarjestamisvelvoite
slirtyy kuntien yhdistymisen tuloksena syntyneelle uudelle kunnalle.
Jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkavat
toimintaansa uudessa kunnassa, jollei valtioneuvosto jonkin pisteen osalta
toisin pdata.

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Korvauksen perusteena ovat kunnalle
aiheutuvat valittomat kustannukset. Korvauksesta osa maksetaan perusosana
ja osa asiakastapahtumasuoritteiden perusteella. Lihtokohtaisesti perusosalla
korvataan kiinteitd kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varusteet, sihkad,
koulutus yms. erid) ja suoriteosaan jda ainoastaan suoraan suoritteen
antamiseen liittyvd muuttuva kustannus (palkat).

Tyoryhman ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteen toimitilan pitaa tayttad
tietyt vahimmaisvaatimukset kuten saavutettavuus, esteettémyys, turvallisuus
ja soveltuvuus asiakaspalveluun. Asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttdd
tieto- ja viestintateknisid jarjestelmid, kuten julkaisujarjestelmd,
asiakaspalvelujérjestelma ja varausjarjestelmd etapalvelulle.

Lausunto on pyydetty antamaan jasenneltyna siten, ettd lausunnossa
vastataan ldhetettyihin kysymyksiin.

Esitdn, ettd Kuopion kaupungin lausuntona |3hetetdin cheinen liite, jossa
esitettyihin kysymyksiin on laadittu Kuopion kaupungin vastaukset.

5200/2013 Valtiovarainministerin lausuntopyyntd
5200/2013 Asiakaspalvelu 2014 -raportti
5200/2013 Kuopion ASPA-lausunto

Valmistelija
Petri Kervola puh. +358 044 18 2062
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Kh. hyvdksyy asiakaspdallikon esityksen.

Asiakaspdéllikkd Petri Kervola ja talouspaaliikks Riitta Kokkonen olivat
kuultavina kokouksessa.

Kaupunginhallitus hyvaksyi yksimielisesti kaupunginjohtajan
pddtdsehdotuksen.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddin laissa. Lakis#dteistd yhteisti asiakaspalvelua
tdydentédd 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Erityisesti koskien hallituksen esitysluonnoksen sisiltoi toteamme seuraavaa:

Lakis#fteinen toiminnan ohjaus on voimakkain mahdollinen tapa vaikuttaa asiaan. Palvelun kehit-
tdminen ei edellytd lakisééteistd ohjausta vaan toiminnan organisointi voidaan tehdd myos muu-
toin. Valtion hallinnon organisaatioiden asiakaspalvelun yhdistiminen on mahdollista toteuttaa
normaalin valtion toiminnanohjasjérjestelmén avulla. Vapaaehtoisuuteen perustuva Yhteispalvelu
—mallillakin on pystytty luomaan perusta kattavalle palvelupisteiden verkolle erityisesti niille alu-
eille joilla on suurin tarve keskittdd palveluita yhteisiin kdyntiasioinnin pisteisiin. Sopimusperustei-
sella mallilla on voitu sopia kuntien asiakaspalvelun jarjestdmisestd osana yhteispalvelu-mallia.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdiminen ja ylldpitiminen sdddetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévéna on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kunnille ei tule nykyisessi taloudellisessa tilanteessa méaritd endd lisdd lakisddteisid velvoitteita
joilla el vahvisteta kunnan perustehtévin toteuttamista kuntien kestokyvyn puitteissa. Valtionhal-
linnon tehtdvien siirtdiminen kunnan jirjestimisvastuulle ei tue kuntien mahdollisuuksia selviti
haasteistaan. Keskeinen haaste on valtion organisaatioiden palveluverkoston harventuminen. Valti-
on hallinnon toimesta on mahdollista organisoida nima palvelut yhteisiin valtion palvelupisteisiin
joiden ylldpito on myds valtion hallinnolla. Harvaan asutuilla seuduilla myds pienten kuntien pal-
veluita voidaan tarjota ndissé valtion palvelupisteissd. Yhteisen asiakaspalvelun jarjestimisessi
tiarkeintd on valtakunnallisen séihk&isen asioinnin jérjestelmén luominen eiké sen toteuttaminen
edellytii lakisdéteisyyttd. Toimiva jdrjestelmd ohjaa automaattisesti palveluntarjoajat kdyttdméain
jarjestelmaa.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ymparistékeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisess# asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

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

Ehdotettu malli, jossa valtion hallinnon keskeiset organisaatiot tarjoavat asiakaspalveluita yhteises-
sd palvelupisteessd on hyvéd, mikdli valtio toteuttaa jéirjestelyn itse. Kuntien palveluiden yhdistdmi-
nen tdhin pisteeseen ei ole valttamatontd mutta se voi joissakin tapauksissa olla jarkevai. Eri kun-
tien tilanne poikkeaa toisistaan niin kuntakoon kuin sijainninkin osalta. Kunnan palveluiden yhdis-
taminen valtion keskitettyyn asiakaspalveluun tuleekin sopia aina erikseen kuntakohtaisesti. Ny-
Kyisen yhteispalveluverkostossa on keskeisend valtion hallinnon toimijana mukana KELA. KE-
LA:n palvelut tulisikin organisoida osaksi valtionhallinnon keskitetty# yhteistd asiakaspalvelua.
Jarjestamisvelvoite voisi niinikd4n olla esimerkiksi KELA:lla, joka on valtakunnallisesti merkitti-
v ja vahva toimija myds tulevaisuudessa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jdrjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek# lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiiléssi.

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

Kuntien palveluiden tarjoaminen valtion palveluiden yhteydessa riippuu eri kuntien tilanteesta ja se
tulisi ratkaista kuntakohtaisesti sopimalla. Asiakkaalla on asuinpaikastaan riippumatta aina mah-
dollisuus asioida valtion hallinnon palvelupisteessi ja saada asiansa vireille. Kunnan viranomais-
palvelut on kuitenkin rajattu pdssaéntdisesti vain oman kunnan asukkaille. Yhteisen palvelupisteen
kautta ei voida ndin ollen tarjota kunnan asiointipalveluita kaikille valtion hallinnon asiakkaille jos
asiakkaat ovat eri kunnan alueelta.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Toimipisteen sijainti tulee olla kunnassa keskeiselld paikalla ja helposti saavutettavissa. Tillaisten
tilojen I6ytyminen erityisesti suurten kaupunkien keskustoista on vaikeaa ja nédiden tilojen kustan-
nukset ovat mm. vuokrakulujen osalta suuret. Kuopiossa on myds tehty valtionhallinnon organisaa-
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tioiden toimitiloihin merkittdvid investointeja ja uusien tilojen 18ytiminen helposti saavutettavasta
ydinkeskustasta ndin mittavalle toiminnalle on erityisen haasteellista. Hankkeen tdrkein osa on
toimivat tietojarjestelmat, jotka integroituvat helposti taustalla oleviin asiantuntijaorganisaatioiden
jérjestelmiin. Séhkoisen asioinnin tulee olla myos kiyttdjélle helppoa samoin kuin videoneuvotte-
lupalveluiden. Jos hankkeen avulla luodaan valtakunnallisesti toimiva julkisen sektorin toimiva
sdhkoisen asiakaspalvelujdrjestelma, se palvelee myos kaikkia kuntia riippumatta siitd kuinka laaja
kédyntiasioinnin verkosto maahan luodaan. Hankkeessa esitettyd raskasta kédyntiasioinnin verkostoa
voi olla vaikea ylldpitdd erityisesti kuntaliitosten toteutuessa. Samalla kunnan taloudelliset mahdol-
lisuudet vaikeutuvat huolehtia liitoskuntien asiakaspalvelutarpeesta. Kunnille voi synty4 tilanteita
joissa se joutuu jdrjestdmaiin kdyntiasiointia alueilla, joissa sille ei aidosti ole endd riittdvaid kysyn-
t44. Samalla se voi vaarantaa syrjéseuduilla olevien alueiden pienten kuntien ylldpitdmien palvelu-
pisteiden toiminnan jos kunnat joutuvat keskittdaméin resurssejaan uusiin “superinfoihin®,

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:

Asiakaspalveluprosessin alkuvaiheen kuvaus vastaa nykyistd toimintaprosessia kuntien asiakaspal-
velussa. Uudessa asiakaspalvelupisteessd on mahdollista toteuttaa toimintaa kuvatun prosessin mu-
kaan mutta varsinainen asiointiprosessi tapahtuu kuitenkin asiantuntijaorganisaatiossa. Mallista
puuttuu selked ndkemys asiakkaan prosessista ja siitd kuinka asiakaspalvelussa asiakkaan asiaa
hoidetaan asian vireillepanosta aina pditoksentekoon ja asian tiedoksi saattamiseen saakka. Jotta
toiminta on asiakasldhtoistd tulee hankkeessa médritelld selkedmmin se, miten asian vireillepanosta
syntyy vasta siitd kun asiakkaan asian hoitoa voidaan nopeuttaa my0s péitdksenteon osalta. Kun-
nan asiakaspalveluista tdrkein on terveydenhuollon ja sosiaalitoimen asiakaspalveluprosessit, jotka
hankkeesta on rajattu pois. Kunnille on térkeinté luoda toimiva malli terveyspalveluiden ja niihin
liittyvien muiden asukkaan hyvinvointipalveluiden asioinnille. Nédiden prosessien tehostaminen
tuottaa myos kunnille kustannushydtyji. Hanke ei nfiin ollen paranna kuntien kannalta oleellisia
asiakaspalveluprosesseja.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Palvelun laadun ja vaikuttavuuden mittaaminen on tdrked4 toiminnan kehittdmisen kannalta. Arvi-
ointitietoa tulee kerétd asiakkailta sekd organisaatiolta. Arviointi tulee kuitenkin tehdd yhdessi
jdrjestimisvastuussa olevan kunnan viranomaisten kanssa samalla tarvittavista kehittdmistoimenpi-
teistd tulee sopia yhteistydssd jdrjestdvin tahon kanssa. Arvioinnin ja seurannan vilineiden ja me-
netelmien tulee olla selkeitd ja helppokéyttdisii.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista. kiynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Mallin onnistumisen kannalta tdrkeintd on luoda maahan toimiva julkisen sektorin sdhkdinen asia-
kasjdrjestelma, joka intgroituu taustalla oleviin asiantuntijaorganisaatioiden jérjestelmiin saumat-
tomasti. Tdmin jarjestelmin testaaminen ja kdyttdonotto tulee tehdi perusteellisesti ennen kuin
kdyntiasiointipisteitd perustetaan. Séhkdisen asioinnin jarjestelmén toimintamallia tulee pilotoida
useissa kunnissa ennen sen laajamittaista kiyttdonottoa ja kidyton yhteydessd havaittavat viat ja
puutteet tulee korjata ennen kuin jérjestelmi otetaan laajasti kiyttdon, Néin voidaan turvata kansa-
laisten asioinnin toimivuus julkisen sektorin palveluorganisaatioissa. Samalla voidaan arvioida se,
miké on kéyntiasioinnin todellinen tarve tilanteessa, jossa julkisen sektorin organisaatioilla on kédy-
tOssdd toimiva séhkoinen ja puhelinpalvelu.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Valtionhallinnon organisaatioiden asiakaspalvelun yhdistiminen voidaan toteuttaa valtion oman
ohjauksen puitteissa. Samalla palvelun valvonta voidaan jérjestdd osana valtion hallinnon omaa
valvontaa. Valvonnan tulisi my@s ulottua koko asiointiprosessiin koskien myds asiantuntijapalve-
lua. Mikéli kunnille tulisi jérjestdmisvelvollisuus valtion palveluihin ndhden, voisi kuntalaisten
kdsitys hamirtyd siitd mika on kunnan ja mika valtion vastuulla olevaa toimintaa. Negatiivinen
palaute mahdollisista palvelun puutteista kohdentuu yleisesti jarjestdimisvastuussa olevalle organi-
saatiolle, jolloin kunta joutuisi kantamaan julkisuudessa vastuun myés valtionhallinnolle kuuluvien
palveluiden toimivuudesta.

Rahoitusmalli

Yheeisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hevussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Jako perusosaan ja suoritteisiin perustuvaan osaan voi luoda toimivan rahoituspohjan. Rahoitus-
osuuksien jako tulee kuitenkin toteuttaa niin, ettd perusosalla turvataan toiminnan jirjestdmisesti
suoraan ja vilillisesti aiheutuvat kulut. Suoriteperusteisen rahoitusosan avulla voidaan vaikuttaa
palveluvolyymiin ja sen muutoksiin, Rahoituksen tulee perustua aina jérjestdmisvastuussa olevan
organisaation todellisiin kustannuksiin ja kunnille ei saa tulla rahoitusvastuuta valtiolle kuuluvien
tehtdvien asiakaspalvelun hoitamisesta. Paras vaihtoehto on, ettd toiminta organisoidaan valtion
itsensi jarjestimind eiki talousvaikeuksissa oleville kunnille séideti jarjestimisvelvoitetta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvét arvioidun asiointiméaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méaéran vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kéyntiasioinnista tulevien suoritteiden korvaaminen voi johtaa viéristyméén jossa rahoituspohjaa
ylldpidetdan tuottamalla palveluita niin ettd suoritteiden mééra saadaan myds kdyntiasioinnissa
kasvamaan. Suoriteperusteisen mallin tulee kannustaa palvelujen kehittdmiseen niin, ettd kidyn-
tiasioinnin tarve vidhenee. Varsinainen tavoite voi olla itsepalveluasteen nostaminen niin, ettei
kdyntiasiointia vilttdméttd endd tarvita. Korvausten laskentamallin rakentaminen niin, ettd se huo-
mioi sihkdisen asioinnin volyymin kasvun ja tukee itsepalveluasteen nostamista on tirke#d,

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmailld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kéyntiasiointipisteitd ei tule perustaa vdhdisen kysynnén alueille. Ennen hankkeen kdynnistdmisté
tulee ottaa kdyttoon sdhkdisen asioinnin jérjestelmé jonka avulla voidaan alkuvaiheessa pilotoida
sen vaikutukset kdyntiasiointivolyymin laskuun. Vasta sen jidlkeen voidaan arvioida se kuinka laa-
jalle alueelle kdyntiasiointiverkosto on tarkoituksenmukaista toteuttaa.
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Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hivussa 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 saavutettavuuskriteeristii:

Harvaan asutuilla seuduilla voidaan joutua tilanteeseen jossa vaikutusalueen raja tulisi olla 50 km
tai jopa laajempi. Maantieteellisesti suurten kuntien alueilla kuten Kuopiossa ei ole tarkoituksen-
mukaista rakentaa nykyisestéd palveluverkostosta oleellisesti kattavampaa mallia joka edellyttéisi

uusien palvelupisteiden perustamista kunnan reuna-alueille.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndisséd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettid niiden henkildsto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Vihiisen asiakasméirin palvelupisteissd on vélttamatonts, ettd henkilostd voi tehdéd osa-aikaisesti
myds muita tytehtdvid. Tdmé on tarkedd erityisesti kunnille, joiden tehtdvéna on turvata asiakkail-
leen toimivat ja kunnan kasvua tukevat palvelut.

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:

Suurin tarve yhteisen asiakaspalvelun perustamiselle koskee esitettyd 129 kunnan verkostoa. Laa-
jemmassa 164 kunnan mallissa on mukana useita kuntia joissa ei ole nikdpiirissi tarvetta muuttaa
nykyistd toimintatapaa kdyntiasioinnin osalta. Sdhkdisen asioinnin yhteinen jérjestelmé palvelee
suppeammassa 129 kunnan mallissa myds muiden kaupunkien organisaatioita.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit padllekkdisyyksid. jotka heikentdviit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Suurissa alueellisissa keskuskaupungeissa ei ole syyti lakkauttaa toimivia ja tuotannollisesti te-
hokkaita valtion palvelupisteitd vaan niiden sulauttaminen yhteen pisteeseen tulisi tehdi alueellisen
tarpeen perusteella ja vain jos uudelleenorganisoinnista on osoitettavissa merkittdvad sadstod.
Kunnilla on tarvetta omiin asiakaspalvelupisteisiin mm. kuntaliitostilanteissa.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitavd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Mikili kunnille tulee jérjestdmisvelvoite tulee kunnilla olla myds oikeus valita tehtéviin parhaaksi
katsomansa henkilot osaamisen perusteella. Vapaaehtoinen ilmoittautumismenettely ei ole tall&in
mahdollinen. Valtion palveluntuottajat voivat hakea vapautuvia tehtdvid mutta ne tulee asettaa
avoimeen hakuun.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Palveluneuvojan tehtiviin ei ole tarpeen kuulua julkisen vallan kéyttdd vaan tehtdvien tulee vasta-
ta nykyisid asiakaspalvelutehtivii.







