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13.9.2013
LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

YHTEISEN ASIAKASPALVELUN JARJESTAMINEN JA SIINA TARJOTTAVAT PAL-
VELUT

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldédn laissa. Lakis#teistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Lakis#dteisyyteen perustuvan yhteisen asiakaspalvelun jérjestimismalli ei ole taloudellinen eikd
tarkoituksenmukainen Savonlinnan kaupunkikeskustan alueella, koska valtionhallinnon seké kau-
pungin asiakaspalvelut sijaitsevat Savonlinnan kaupunkikeskustassa varsin tiiviilla alueella, eika
yhteisen palvelupisteen perustaminen kaupungin nikékulmasta vaikuta kustannuksiltaan eikd vai-
kutuksiltaan jarkevalta.

Savonlinnan kaupunkiin liittyneiden kuntien palvelupisteissi tarjotaan jo télld hetkelld yhteispalve-
lua sopimusperusteisesti. Kuntajaon muutoksissa voisi lakis#éteisyyteen perustuva malli toimia
liittyvien kuntien kuntakeskusten osalta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen séadetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtiivind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetidn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Savonlinnan kaupunki ei nde tarpeellisena edelld esitetyin perustein sille asetettavaa jérjestdmis-
velvoitetta oman toiminnan kannalta. Uudistus merkitsisi kaupungille tilainvestointeja ja kasvavia
henkildstokuluja. Kaupungille siirtyisi ty6nantajavastuu ja vastuu toiminnan sopeuttamisesta véhe-
nevian palvelujen kysyntédén.

Kysymys 3

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

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvien viranomaisten méiré olisi suuri ja palveluneuvojien
tyd tulisi olemaan hyvin laaja-alaista ja todennikdisesti substanssiasiantuntijat séilyisivit entisilld
toimipaikoillaan ja olisivat tarvittaessa etdyhteydelld yhteydessd asiakaspalvelupisteeseen.




2(5)

Kysymys 4

Hanke ehdottaa. etti jdrjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssi.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Savonlinnan kaupunki on pinta-alaltaan laaja ja saaristoinen ja ndin palvelujen keskittdiminen yh-
teen paikkaan olisi suuri toiminnallinen muutos joka ei paranna palvelujen laatua tai saatavuutta,
eikd tuo kaupungille sddstdjd. mutta se heikentdd liitoskuntien alueella asuvien kuntalaisten asia-
kaspalveluja.

Savonlinnan kaupunkiin liittyneissd kunnissa asiakaspalvelu on keskitetty entisilld kunnantaloilla
sijaitseviin palvelupisteisiin. Malli toimii hyvin ja sitd kehitetdadn edelleen ja kaupunki esittds. ettd
ndiden yhteispalvelupisteiden toimintaa jatketaan sopimusperusteisesti.

TOIMINTAYMPARISTO, TOIMINTAMALLI JA LAADUN ARVIOINTIMALLI

Kysymys 5

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

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Toimintaympiristomalli kuvaa tarkasti asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd. Malli edellyttéisi
kuitenkin paikkakuntakohtaista huolellista suunnittelua ja soveltamista alueen lghtskohtiin.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykilissid on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Prosessikuvaus on péipirteissidéin oikea. T#td toimintamallia kdytetéén soveltaen Savonlinnaan
liittyneiden kuntien alueilla sijaitsevissa palvelupisteissé.

Kysymys 7

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

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Arvioinnin suorittaminen on kdytdnndssi haasteellista.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiiynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tamistd, kehittamistd ja seurantaa.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Esitettyyn malliin ei ole huomauttamista,

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 pykaldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille, Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jirjestamisvelvoitteen noudattamista, Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissé.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Esitettyyn asiakaspalvelun ohjaus-, seuranta- ja valvontamalliin ei ole huomauttamista.

RAHOITUSMALLI
Yhicisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotiksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Kustannusvastuu toiminnan sopeuttamisesta siirtyy kunnille. On syyté epiilld, ettei rahoitusjirjes-
telmi korvaa toiminnasta kunnalle aiheutuvia kustannuksia, joten rahoitusmalli vaatii vield suun-
nittelua ja riittdvasti valmisteluaikaa. Palvelujen tuottajien tulee osallistua myds kaupungille yh-
teispalvelupisteiden perustamisesta sekd henkildston perehdyttdmisesti ja koulutuksesta tuleviin
kuluihin.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena Korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méiritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vihenemisestd.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Rahoitusjirjestelmén tulee ottaa huomioon kaikki kunnille yhteispalvelupisteen perustamisesta ja
toiminnasta tulevat kulut. Siirtyminen sihkdisiin palveluihin tulee olemaan nopeaa ja asiointiméai-
rit asiakaspalvelupisteisséd pienenevid.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita. joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynniin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentiimilld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Kunta joutuu kdyténndssd hoitamaan yhteispalvelupisteiden toiminnan sopeuttamisen vastaamaan
kysyntdd sekd vastaamaan asiakkaiden tekemain toiminnan supistamista koskevaan kritiikkiin.
Valtion palvelujen tarjoajien on my&s osallistuttava osaltaan yhteispalvelupisteiden toiminnan so-
peuttamisesta atheutuvien kustannusten kattamiseen.

PALVELUPISTEVERKKO

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotiksia on kuvartu hankkeen loppura-
portin linvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Palvelujen saavutettavuutta arvioidessa on otettava huomioon paikalliset olosuhteet mm. huonot
kulkuyhteydet, saaristoisuus ja joukkoliikenteen puuttuminen, télldin asiointimatka- aika nousee
huomattavasti suuremmaksi kuin sielld, missd on hyvét kulkuyhteydet. Savonlinna on saaristo-
osakunta ja Savonlinnan keskustasta kaupungin reunaosiin on yli 100 km maantietd mydten.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®&s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®ds véhdisen asiakasméarén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Maantiede ja etdisyydet tulee huomioida palvelupisteverkossa. Savonlinnaan liittyneiden kuntien
kuntakeskuksissa toimivien yhteispalvelupisteiden henkildsto tekee osan tydajasta muita tehtiivii,

Kysymys 15

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

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Savonlinnan kaupunki kannattaa 129 kunnan palveluverkkovaihtoehtoa, koska kaupunki katsoo,
ettd Savonlinnan keskustassa sijaitsevat valtion viranomaisten- ja kaupungin palvelupisteet sijait-
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sevat varsin tiiviilld alueella. jolloin velvoite ei sindnsé paranna asiakaspalvelua eiki tuo kustan-
nussadstojd.

Savonlinnaan liittyneiden kuntien kuntakeskuksissa olevia yhteispalvelupisteiden toimintaa tulee
jatkaa sopimusperusteisesti. Kuntajaon muutoksia varten on jirjestimisvelvoitteen mahdollinen
siirtyminen méériteltiva selkeésti.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit padllekkéisyyksid. jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Padllekkdisyyksien purkaminen tulisi toteuttaa jo kdynnistysvaiheessa.

HENKILOSTON ASEMA JA PALVELUNEUVOJAN TEHTAVAT

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssa ehdotetaan. ettd yhteisié
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Uusi henkilostd (vaikka tulisikin valtion palveluntuottajilta) tarvitsee hyvin perehdyttimisen ja
koulutuksen. silld palveluneuvonnan laaja-alaisuus on melkoinen haaste,

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssad on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssa on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdéddetd.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:
Luettelo kuvaa oikein palveluneuvojien asiakaspalvelutehtévii ja niiden laaja-alaisuutta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssé ja henkilostotySryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

SAVONLINNAN KAUPUNGIN KANNANOTTO:

Palveluneuvojien perehdyttdminen. koulutus ja ammattitaidon ylldpito vaatii runsaasti resursseja.
Palvelujen tuottajien on osaltaan vastattava henkildston perehdyttdmisen-, koulutuksen- ja ammat-
titaidon kustannuksista.







