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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddn laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 lakisidateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestimismallista:

Esitetty julkisten asiakaspalvelujen uusi jarjestimismalli sisdltdd merkittdvid parannuksia nykyi-
seen sopimusperusteiseen yhteispalvelumalliin verrattuna.

Kansalaisten asiointipalvelujen turvaamiseksi on perusteltua mééritelld annettavat palvelut lain
tasolla ja varmistaa kansalaisten yhdenvertainen kohtelu ja annettavan palvelun laatu asuinpaikasta
riippumatta. Vihintdin neuvontapalveluiden saatavuuden varmistaminen 90 %:lle kansalaisista 40
km:n etdisyydelld asuinpaikasta on tavoitteena kannatettava.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllépitdminen sdddetdin kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestda yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Suuri osa kansalaisten asioinnista liittyy kuntien toimialaan. Asukkailla on yleensa hyvin tiedossa
kunnantalon tms. sijaintipaikka. Kansalaiset kdyttavit valtion palveluja harvemmin ja niiden kaytto
hajaantuu eri viranomaisiin asiakkaan ién, tydvoimapoliittisen aseman yms. perusteella. Kuntien
toimipisteet ovat luontevia asiakaspalvelupisteen toimipaikkoja. Useilla kunnilla on jo kokemusta
joko omien keskitettyjen asiakaspalvelupisteiden tai valtion toimijoiden kanssa toteutettujen yh-
teispalvelupisteiden tuottamisesta.

Valtion asiakaspalvelutehtdvien siirtdéminen kuntien jérjestimisvelvoitteen piiriin tulee kuitenkin
tapahtua koko julkisen sektorin resurssien kannalta jarkevisti. Valtion asiakaspalvelupisteitd on
kunnissa vaihtelevasti. Kajaanin kaupungin alueella on olemassa kaikkien lakiehdotuksessa olevien
toimijoiden fyysinen toimipaikka ja asiakaspalvelupiste. Mikili asiakaspalvelupisteen jérjestdmis-
vastuu siddetdin kunnalle, tulee silld olla myds mahdollisuus oikeasti vaikuttaa siihen, ettd péal-
lekkaisid palveluverkkoja ei yllapideta.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ymparistokeskukset sekd 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 pykélissa.

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

Ehdotuksessa esitetyt yhteisessd pisteessi tuotettavat viranomaispalvelut ovat kattavat. Eri viran-
omaisten yhteisessi asiakaspalvelupisteessd annettavien palveluiden rajaus ja médrittely tulee hoi-
taa niin, ettd asiakas tietdd asiakaspalvelupisteeseen tullessaan, ettd hénen asiansa voidaan hoitaa
pisteessd eikd hantd tarvitse ohjata eteenpdin. (Vertaa poliisin lausunto tehtivien eriyttimisesti).

Kysymys 4

Hanke chdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yvhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléssa.

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

Kajaanin kaupunki on aloittanut oman asiakaspalvelupisteensé kehittdmisen muutama vuosi sitten
tavoitteena keskittdd kaikki asiakaspalvelu yhteen pisteeseen. Kuntien asiakaspalveluista, jotka
tulee hoitaa pisteessd, tulee lakiin vihimmaislaajuus, joka koskee lakisédteisid palveluita. Tyoryh-
mén loppuraportti siséltdd hyvén luettelon muista suositeltavista pisteeseen siirrettavistd palveluis-
ta. Harkinta ndiden palvelujen siirtdmisestd on jadtéva kunnille.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykdlissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:

Olennaista yhteisen asiakaspalvelupisteen tehokkaalle ja asiakasléhtéiselle toiminnalle on yhtenéi-
set, kaikkien kaytOssd olevat tietojarjestelmit. Laitteistot ja jarjestelmét tulee rakentaa niin, etti ne
ovat toimivat ja yhteensopivat valtakunnallisesti kaikkien toimintaan osallistuvien viranomaisten
kesken.

Valtion tulee huolehtia yhteisten jérjestelmien rakentamisesta ja niiden kustannuksista ja korvata
kunnille mahdollisesti aiheutuvat lisikustannukset palvelupisteiden rakentamisesta.
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Asiakaspalvelutyd edellyttdd riittdvin yksityisyyden tarjoamista asiakkaalle asiakaspalvelutilan-
teessa. Asiakaspalvelutilojen rakentaminen laadullisesti riittaviksi tulee ottaa huomioon rahoituk-
sen perusosuuden médrittelyssi. Tilojen tulee olla kaikkien asiakaspisteessd toimivien tahojen yh-
teiskdytossa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhméan 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:
Palveluprosessit on kuvattu raportissa kattavasti. Prosessin onnistuminen kannalta térkeimmit teki-

jét ovat osaava henkildkunta ja toimivat, yhteensopivat tietojéirjestelmit. Laskutuksen perusteena
olevien asiakaspalvelutapahtumien rekisterdinti tulee automatisoida mahdollisimman pitkélle.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallit ovat hyvit ja kattavat.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistdmista ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Asiakaspalvelupisteen eri viranomaistahojen kanssa tehtdville suunnittelu- ja kdynnistdmisvaiheel-
le tiytyy varata riittdvén pitkd aika. Palveluprosessit, palveluvalikoimat ja palvelukorttien tiedot
tulee olla valmiina ja kéytettivissd toiminnan alkaessa.

Asiakaspalvelutietojérjestelman lisdksi myds sen jarjestelmétuki tulee olla jérjestetty toimivaksi.
Asiakaspalvelupisteitd tulee pilotoida muutamissa kunnissa, jotta mahdolliset puutteellisuudet jar-
jestelmien toiminnassa, henkildiden toimintatavoissa ym. kyetddn korjaamaan ennen laajempaa
verkoston kdyttdonottoa.

Kajaani on kehittinyt omaa yhtendisté asiakaspalvelupistettdén jo muutaman vuoden ajan ja ollut
mukana mm. valtakunnallisessa ASPA-projektissa osittain. Kajaani voi toimia mallin pilottikunta-
na edellyttien, ettd projektiin on osoitettavissa hankerahoitus.
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QOhjaus 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 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Valtiovarainministerié on luonteva ohjaaja toiminnalle, jota toteuttavat valtionhallinnon eri viran-
omaistahot ja kunnat. Ohjausmalli on hyvé ja riittdva.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Jako kiinteisiin ja muuttuviin kustannuksiin on perusteltu. Muuttuvat kustannukset eivit voi kui-
tenkaan perustua lyhyen aikavilin “péivdkohtaisiin™ asiakaskéynteihin, vaan koska tavoitteena on
mm. koko ajan siirtdé palvelua entistd enemmén verkkoasiointiin, jdd palvelujen kysynti- ja kus-
tannusriski kunnille. Kunnalla tulee olla mahdollisuus sopeuttaa toiminta ja henkildsté tietylld ai-
kajaksolla palvelujen vihentyessd siten, ettd valtiokin osallistuu kustannuksiin talté ajalta.

Kustannusten seurantaan ja maksuun perustuvan yhtendisen jarjestelmén luominen tulee olla valti-
on toteuttamis- ja kustannusvastuulla.
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Kysymys 11

Hankkeen chdottamassa rahoitusjirjestelmaissi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointiméédrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méddritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kidyntiasioinnin mééran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Laskentamalli on hyva.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kajaanin kaupungin oma asiakaspalvelupiste on avoinna virka-aikoina ja heindkuussa myds vii-
konloppuisin tapahtuma-aikaan. Palveluvalikoiman lisdédntyessd asiakasmadratkin nousevat ainakin
aluksi. Aukioloaikoja, palveluvalikoimaa ja tuottamistapoja tarkastellaan tarveldhtdisesti jatkuvas-
ti.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 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 saavutettavuuskriteeristi:

Kansalaisten palveluiden turvaamisen kannalta kriteeri on perusteltu.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kaikki toiminta, my0s perustettavat yhteispalvelupisteet, on perustettava tuottavuusajattelulle.
Tyontekijoiden tydnkuvat on muodostettava siten, ettd tyhjakayntid ei ole. Kajaanissa asia el muo-
dostu ongelmaksi.

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:

Kajaanin kaupungin alueella sijaitsee tdlld hetkelld kaikkien lakiehdotuksessa mukana olevien val-
tionhallinnon toimijoiden oma toimitila ja asiakaspalvelupiste. Vaihtoehdossa, jossa palvelupisteiti
muodostetaan 164, Kajaanilla on velvoite asiakaspalvelupisteen perustamiseen. Télldin pisteen
vaikutusalueeseen kuuluisivat Paltamon ja Ristijarven kunnat. Lakiehdotus on kirjoitettu timén
vaihtoehdon mukaisesti.

Vaihtoehdossa, jossa palvelupisteitd perustetaan 129 kuntaan, Kajaanille ei synny perustamisvel-
voitetta.

Kajaanin kaupunki kannattaa tihedmman vaihtoehdon (164) asiakaspalveluverkoston muodosta-
mista.

Kummassakaan vaihtoehdossa Paltamon ja Ristijirven kunnilla ei ole asiakaspalvelupisteen perus-
tamisvelvoitetta. Ristijarvelld toimii sopimusperusteinen yhteispalvelupiste, mutta on kyseenalaista
tuleeko valtio jatkamaan téllaista sopimusperusteista yhteistoimintaa lain voimaantulon jilkeen.
T&ll6in molempien kuntien asukkaiden palvelujen saatavuus jdisi muiden kuntien jarjestdmisen
varaan. Kajaani on luonteva asiointisuunta néistd kunnista ja tdstd syystd myds valtionhallinnon
palveluiden saatavuuden turvaaja.

Kajaanin kaupunkia ei kuitenkaan tule velvoittaa jérjestimaién asiakaspalvelupistettd yksistddn Pal-
tamon ja Ristijdrven asukkaita varten, vaan myds kajaanilaisten on saatava valtionhallinnon palve-
lut tdstd pisteestd ja valtionhallinnon omat asiakaspalvelupisteet on karsittava.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvat paallekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Valtiovarainministerion tulee "ohjausvastuullisena™ huolehtia siitd, ettd padllekkdisia palveluver-
kostoja ei sallita. Esim. Kajaanin kaupungin tiiviin kaupunkikeskustan alueella kaikkien toimijoi-
den (ml. kaupunki) asiointitoimipaikat sijaitsevat 1 km:n siteelld toisistaan. Mikali yksikédédn valti-
onhallinnon toimija sdilyttdd oman asiakaspalvelupisteensd, ei hankkeen toteuttaminen ole jarke-
vid. Osittainen toteuttaminen heikenta asiakaspalvelua, mikéli kuntalaiset joutuisivat aina erik-
seen miettimdin, mitd palveluja yhteispisteestd saa ja miti ei.

Mikéli Kajaanin kaupungille médritelldédn yhteispisteen jérjestimisvelvoite, tulee samalla velvoit-
taa valtionhallinnon toimijat luopumaan omasta asiakaspalvelupisteestdén.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Varsinkin yhteispalvelupisteen kdynnistymisvaiheessa on térkeda, ettd tydntekijoilld on asiantun-
temusta ja kokemusta valtionhallinnon eri toiminnoista. Kdynnistymisvaiheessa olisi tarkeda, ettd
valtionhallinnon tydntekijoité siirtyisi yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Resurssien tehokasta
kéayttda ei ole tilanne, jossa valtion tyontekijdt jdisivdt aiemman tydnantajansa palvelukseen ja
kunnat joutuisivat palkkaamaan ja kouluttamaan uutta henkildstod tehtdviin.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiechdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojien tehtdviin ei tule siséllyttdd julkisen vallan kdyttod. Raportin médrittely on hyvi ja
riittdva.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssé ja henkildstétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Kaikille uusille palveluneuvojille on jirjestettivi perusteellinen perehdyttdminen, josta vastaavat
valtionhallinnon teimialat osaltaan.




