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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 lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldsin laissa. Lakisédteistd yhteisti asiakaspalvelua
tidydentdd 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 mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Koska yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmismallin tulee johtaa merkittivéin palveluvalikoiman
laajentumiseen, ei se palvele Raahen tdminhetkisessi tilanteessa, koska tilld hetkelld usealla
yhteispalvelupisteen piirissé olevalla palveluntuottajalla on oma toimipiste asiakaspalvelui-
neen. Mikili palveluntuottajien palveluverkostossa tapahtuu muutoksia, voi yhteispalvelupiste
olla tarpeellinen vaihtoehto my6s Raahessa. Uuden yhteispalvelupisteen luominen vaatii kui-
tenkin kunnilta investointeja toimitiloihin ja niiden varusteluun sekd mahdollisia rekrytointeja
Ja henkildstokustannusten kasvua. Mikéli yhteispalvelupiste perustettaisiin, koska palveluntar-
Joajien omat asiakaspalvelupaikat lakkaavat, 16ytyisiko yhteispalvelupisteesti/ palveluntarjo-
ajien omissa organisaatioissa uutta tyoti kaikille niille, jotka ovat aiemmin asiakaspalvelutyots
tehneet, vai jdisikd thmisid tySttomiksi tissi uudistuksessa?

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitiminen siddetdn kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetédn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen Iuvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiivisti jarjestii-
misvelvoitteesta:

Mikili yhteisen asiakaspalvelupisteen perustaminen ei poista asiakkaan mahdollisuutta asioida
my&s suoraan viranomaisten omissa palvelupisteissé ja kunta voi tarjota omia palveluitaan lisdksi
my0s muissa toimipisteissd, onko yhteisen asiakaspalvelupisteen perustaminen taloudellisin vaih-
toehto ja kidykd niin, ettd samoja asioita voi hoitaa monessa paikassa? Mikili palveluntuottajien
omissa palveluverkoissa ei tapahdu muutoksia (vihennyksii), ei todenndkéisesti ole taloudellista
sdiitdd kunnille velvoitetta jarjestdd yhteispalvelupistettd, koska toiminnan aloituskustannukset ovat
merkittdvit samoin kuin ylldpitokustannuksetkin.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykiélissa.

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

Hankkeen ehdottamalla tavalla palveluneuvojan toimintakenttd on erittdin laaja ja vaatii monipuo-
lista osaamista. Télldin on ehdottoman tirkedd varmistaa se, ettd palveluntarjoajat tukevat, ohjeis-
tavat ja kouluttavat kunnan palveluksessa olevia palveluneuvojia koko ajan. Asettaako monipuoli-
nen toimintakenttd myds jonkinlaisia vaatimuksia sille, millainen koulutus palveluneuvojan tehtd-
vddn valittavalta vaaditaan?

Loytavitks kuntalaiset yhteispalvelupisteeseen, vai haluaisivatko he mieluummin asioida viran-
omaisten omissa palvelupisteissé, kasvokkain ihmisen kanssa?

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakiséddteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan omien palveluiden asiakaspalvelu olisi kuntalaisen kannalta jdrkevéd ja asiakasystavillistd
sijoittaa yhteen toimipaikkaan, eli siind mielessé asiakaspalvelupiste voi olla toimiva ratkaisu.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Toimintamalli vaatii monipuolisen ja riittdviin kookkaan toimitilan, jotta esitetynlainen toimin-
taympéristd on mahdollista toteuttaa. Kun edellytyksend on my6s sijainti keskeiselld ja hyvin saa-
vutettavissa olevalla paikalla, jossa tilojen pitdéd luonnollisesti olla myds esteettémiit, voi kuntien
mitiloja on harvassa kunnassa, joten tilojen remontointi ja varustaminen asiakaspalvelupisteen
kiyttoon aiheuttaa varmasti jonkin verran kustannuksia,
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmiin 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:

Toimintaprosessit tarjoavat asiakkaille joustavia tapoja hoitaa asioitaan. Toimintaprosessit ohjaavat
asiakkaita yhd enemmin sidhkdiseen asiointiin, mutta onko otettu riittiviisti huomioon siti, ettei
kaikilla kuntalaisilla ole valmiuksia tai halukkuutta siihen, vaan he kaipaavat perinteisempii asia-
kaspalvelun malleja? Asiakkaan kannalta “yhden luukun™ palvelumalli on selkeimpi kuin nykyi-
nen eri toimijoiden omien asiakaspalvelupisteiden muodostama verkosto, mutta jos asiakaspalve-
lupisteestikin joudutaan toisinaan ohjaamaan asiakas kuitenkin asioimaan uudelleen/ varaamaan
erillinen palveluaika joko asiakaspalvelupisteeseen tai palvelutarjoajan muuhun toimipaikkaan,
saattaa asiakas kokea tulleensa juoksutetuksi.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Jos kunnat vastaavat asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpidosta, mahdolliset kustannus-

sistot niikyvit tietenkin toisten toimijoiden osalta, joten voidaanko asiakaspalvelupisteen talou-
dellista tehokkuutta arvioida aukottomasti?

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kiiynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa,

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

Asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisen ja toiminnan jatkokehittimisen kannalta on olennaista, etti
palveluntarjoajat tekevit tiivistd yhteistyotd palvelupisteestd vastaavan kunnan kanssa ja huolehti-
vat siitd, ettd palveluneuvojat saavat riittdvisti koulutusta tehtidviensd hoitamiseen. Valtiolta tarvi-
taan selked toimintaa kokoava ohjeistus ja koordinointi,

Toimintamalli siséltdd mm. projektiorganisaatiota ja kehitysryhmii, jotka ainakin alkuvaiheessa
sitovat vahid henkilostoresursseja. Tissd taloudellisessa tilanteessa asiakaspalvelupisteen kiynnis-
téminen saattaa olla kunnille iso haaste.
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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 pykilidssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista, Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sek# lakiehdotuksen 18-21 pykélissé.

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

Viranomaisten valvontavelvollisuus on ehdottoman tirkeéd, silld viime kiddessd viranomainen tie-
tenkin vastaa itse siitéd, ettd asiakaspalvelu on oikeellista ja laillista. Vastuuta ei voi siirtdd ainoas-
taan asiakaspalvelupisteistd vastaaville kunnille, vaan toimijoiden on tehtéivd yhteisty6td. Ministe-
rién on syytd antaa selkeit ja yksiselitteiset toimintaohjeet kunnille ja muille mukana oleville pal-
veluntarjoajille.

Rahoitusmalli

Yieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pyvkdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmé#n 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:

Asiakaspalvelupisteen kiiynnistimisestd aiheutuu jarjestdmisvastuussa oleville kunnille investoin-
teja, joihin valtion on syyté osoittaa kompensaatioita.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissi on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méiritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin médarén vahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Jos asiakaspalvelupisteen kiyttd on vih#istd, on olemassa vaara, etté valtion jirjestimisvastuussa
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oleville kunnille kohdistamat korvaukset jadvit kustannuksia pienemmiksi, eli se saattaa kuormit-
taa kuntien jo ennestddn tiukalla olevaa taloutta.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vidhiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Téllainen epdvarmuus vaikuttaa my6s kuntien asiakaspalvelupisteeseen kohdistuviin rekrytointei-
hin, Tulee varmasti syntymaéén tilanteita, joissa kunta uutta toimintaa kdynnistiessidn joutuu miet-
timadn sitd, voiko henkildstéd pitdd ensin madraaikaisella sopimuksella sen aikaa, ettd nihdiin,
millaiseksi toiminta muodostuu ja millainen henkildstotarve on. Témi taas ei ole toiminnan jatku-
vuuden ja vakauden kannalta hyvi asia, eikd henkildstokéddn voi sitoutua samalla tavalla kuin vaki-
tuisessa tyosuhteessa. Mikéli muutoksia aukioloaikoihin tms. tulee toiminnan jatkuessa, eikd kun-
nalla ole tarjota palveluneuvojille lisdty6td korvaamaan vdhenevia tyGtd asiakaspalvelupisteessi,
saattaa syntyd kunnan henkilostdpolititkan vastaisia tilanteita.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotudsia on kuvarn hankkeen loppura-
I T Pl
portin hinvussa 3.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmaksi 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:

Raahen kaupungin ndkdkulmasta tdmé kriteeri on samaa tasoa kuin nykytilanne, silld kuntaliitosten
myétd kunnan pinta-ala on laajentunut ja kaupunginosien vélille tulee pitkifikin matkoja. Tésté joh-
tuen keskusta-alueen ulkopuolisissa kaupunginosissa asuvat kuntalaiset ovat jo joutuneet tottumaan
hieman pidempiin asiointimatkoihin.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my&s viihdisen asiakasmadran pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsts voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Mikili kunnan jarjestimisvastuulla olevan asiakaspalvelupisteen kéiynnistdminen vaatii rekrytoin-
teja, voi kunnissa olla haasteellista taata lisatytd palvelupisteissd tyoskenteleville henkildille, jos
muu toiminta on mitoitettu siten, ettd tydt saadaan hoidettua jo aiemmin olemassa olleilla resurs-
seilla.

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:

164 kunnan vaihtoehdossa Raahen kaupunki jirjestimisvastuullisena kuntana vastaa nykytilannet-
ta, jossa tietyt palvelut ovat olleet jo pidempéddn saatavissa vain kaupunkialueella sijaitsevista toi-
mipisteistd, eli kuntalaiset ovat tottuneet keskittdméain asiointiaan keskusta-alueelle. 129 kunnan
vaihtoehdossa valtion viranomaisten palvelut saattaisivat siirtyéd osalta kuntalaisista nykyisesta
poikkeavaan paikkaan ja se saattaisi vaikeuttaa asiointia. Mikili Pyhéjoen ydinvoimalahanke toteu-
tuu suunnitellusti, saattaisi viranomaisten asiakaspalvelupisteen siirtyminen pois Raahesta vaikeut-
taa kuntalaisten asiointia, mik&li palvelupisteuudistuksen jilkeen palveluntuottajien omat palvelu-
pisteet poistuisivat paikkakunnalta kokonaan.

Kysymys 16

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

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

Mikéli viranomaisten oma palvelupisteverkko séilyy alueella ennallaan, ei ole jarkevéd luoda uutta
yhteispalvelupistettd. Mikéli viranomaiset tekevit muutoksia omiin palvelupisteverkkoihinsa, voi
yhteinen asiakaspalvelupiste olla toimiva ratkaisu siihen.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtéiviit
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Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kéytdssd olevasta siirtomenettelystd huolimatta jérjestémisvastuussa olevalla kunnalla tiytyy olla

mahdollisuus valita palveluneuvojan tehtévéin taidoiltaan ja ominaisuuksiltaan soveltuvin ja péte-
vin henkild. kuten missé tahansa rekrytoinnissa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssi on
liséksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod. jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Jarjestdmisvastuussa olevan kunnan palveluksessa olevan palveluneuvojan roolin on siilyttivi

nimenomaan avustavana, neuvovana ja ohjaavana ja erityisosaamista vaativat tehtivit on siilytet-
tavi jatkossakin viranomaisen palveluksessa olevilla asiantuntijoilla.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojilla on oltava kiytossddn jatkuvasti toiminnallinen tuki palveluntuottajilta. Palvelun-
tuottajien on annettava selkeit ja yksiselitteiset ohjeistukset oman toimialansa asioiden hoitami-
seen. Lisdksi palveluneuvojien tietojen ja taitojen ylldpito vaatii aktiivista otetta ja yhteydenpitoa
myds palveluntuottajilta.







