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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKIEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakis#iteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldan laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdi 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 lakiséiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Jyviskylin kaupunki:

Esitetty ehdotus jarjestimismallista sisiltdd parannuksia nykyiseen sopimusperusteiseen yhteispal-
velumalliin verrattuna. Lailla turvataan palvelujen saatavuus ja kunnat velvoitetaan ndin pitdiméén
asiakaspalvelun jérjestdmisestd huolta. Lakiséddteisyys ei kuitenkaan saisi liikaa rajoittaa, vaan pi-
kemminkin ohjata. niin ettd kunnalle jad mahdollisuus jdrjestdd oman ndkdisensd palvelut.
Kaupunki katsoo, ettd uuden jirjestdmismallin ei tule merkitéd vain palvelujen siirtdmistd viran-
omaiselta toiselle, vaan myds niiden palvelujen mahdollista uudelleenmuotoilua. Kuntalaisten (ja
muiden asiakkaiden) osallistuminen palvelujen muotoiluun tulee turvata toteutuksen yhteydessi.
Kuten loppuraportissa todetaan, asiakas saa asian vireille tai hoidettua ensi kontaktista. Niinpd pu-
huminen “yhden luukun™ —periaatteesta tuntuu vieraalta (kunnathan eivit luukuta asiakkaitaan).
Kuntien kustannukset eivit saa yhteisen asiakaspalvelupisteen toteutuksessa kasvaa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdiminen sdddetéén kuntien
tehtdviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéiving on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdadetddn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykéliss.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jyviiskylin kaupunki:

Kaupunki on kuntalaisia 1&hinné oleva julkisten asiakaspalvelujen tuottaja. Kaupungilla on koke-
musta valtion asiakaspalvelujen tuottamisesta yhteispalvelulain mukaisesti. Kaupunki on myds
jérjestdnyt omaa asiakaspalveluaan toteuttamalla uuden asiakaspalvelumallin v. 2013 alusta lukien.
Yhteisen asiakaspalvelun toteuttaminen merkitsee merkittdvad lisdystd kaupungin jérjestamissé
palveluissa, joten yhteisen asiakaspalvelun tuottamisen kustannusvastaavuuden periaate on ensisi-
jaisen tdrked.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista;

Jyviiskyldn kaupunki:
Ehdotus osallistuvista viranomaisista on kattava.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa. etté jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteis-
ten tehtédvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Jyviskylin kaupunki:
Kaupunki on hoitanut myds omia kuntapalvelujaan asiakaspalvelupisteissdan. Harkinta kaupungin
itse tarjoamista kuntalaispalveluista tulee séilyd kaupungilla.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin [uvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoi: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Jyviskyldn kaupunki:

Positiivista esitetyssd mallissa ovat mm. palvelukortit, asiakaspalvelutietojérjestelmd, palvelupyyn-
tojen viilitys ja palvelutarjotin sekd yhtendinen toimintamalli ja samat periaatteet (mm, henkil&stén
koulutus) kaikissa asiakaspalvelupisteissi.

Yhteisen asiakaspalvelun toimitilojen jérjestdminen ja sijainti ovat erittdin tirkeitd. Palvelutiloilta
edellytettdneen laadullisesti samaa tasoa kuin palveluntarjoajan omissa tiloissa, miké aiheuttaa
oman haasteensa tilojen jarjestdmisessd. Toimitilojen jirjestimisessa tarkesid on huomioida hyvin
myos yksityisyydensuoja. Asiakaspalvelupisteeseen tarvitaan myds oma puhelinpalvelu, erityisesti
oman seutukunnan palveluissa. Pelkdstdédn kansalaisneuvontapalvelu ei riitd.

Etdpalvelun osalta on tirkeds. ettd palveluntuottajien ja asiakaspalvelupisteen laitteistojen ja kiy-
tettivien sovellusten tulee olla yhteensopivia ja niiden hankinta on tehtivi kunnille mahdollisim-
man vaivattomaksi.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallityéryhmin 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:

Jyviiskyliin kaupunki:

Asiakastiedon kerddminen edellyttdd asiakaspalvelutietojdrjestelmin jatkuvaa kiyttod. koska tima
tieto on sekd laskutuksen peruste ettd palvelun vaikuttavuuden arvioinnin peruste. Asiakaspalvelu-
jarjestelmissd palvelutapahtumien rekisterdinti tulisi automatisoida mahdollisimman pitkille.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityGryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereitd,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Jyviskylin kaupunki:
Arviointimalli vaikuttaa riittdvin hyvilti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Jyviskylin kaupunki:

Yhteisen asiakaspalvelun kiynnistdmiseen tulee kiinnittda riittdvisti huomiota, jotta palvelu saa
positiivisen alun. Niinp# palveluprosessit tulee olla palveluntuottajien kanssa sovittuja, tunnistettu-
ja ja yksityiskohtaiset palveluvalikoimat méériteltyind sek palvelukorttien tiedot kdytettivissi.
Alkuvaiheen markkinointiviestinté tulee hoitaa hyvin ja kattavasti.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, 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 pykildssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

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

Jyviiskylin kaupunki:
Ohjausmalli on OK.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pyvkdldssd,

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméin 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:

Jyviskylin kaupunki:

Erityisen tirke#dd on kustannusvastaavuuden periaate. Yhdistelmdmalli takaa kunnille tietyt kiintedt
kulut riippumatta palvelujen kysynnésta. Silti kunnille jad kustannusriskid. Kaupunki edellyttéa,
ettd valtionviranomaisesta mahdollisesti siirtyvin henkil6ston palkkauskustannukset korvataan
kaupungille tdysimé#driisend.

Syntyvit uudet tietojirjestelmékustannukset edellytetdén hoidettavan valtion toimesta.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein. jotka maardytyvit arvioidun asiointimédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méarian vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Jyviskylin kaupunki:

Kuntajakoselvitysten kulussa selvinnee myds vaikutusalueen asiointien méédran kehittyminen, jol-
loin riittdvén osuvan arvioinnin tekeminen lienee vaikeaa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmailld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Jyviiskylin kaupunki:

Pisteiden sulkeminen on iso kynnys, kuten kaikissa muissakin kuntien palveluverkkojen supista-
misratkaisuissa. Mahdolliset toiminnan keventdmisratkaisut tulee tehdéd yhteisvastuullisesti valtion
palveluntuottajien kanssa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen usiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hnvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaéksi 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:

Jyviskyldn kaupunki:

Keskeinen tekijd yhteisen asiakaspalvelupisteen sijoituksessa on se, millaista vaikutusaluetta pis-
teen tulee palvella. Kuntajakoselvittelyjen, kaupungin omien palvelulinjausten ja palveluverkko-
ratkaisujen yhteydessé asia tarkentunee.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmaérin pisteiksi arvioituja pisteitd. NAiss# pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettid niiden henkilostd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Jyviiskylin kaupunki:

OK

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:

Jyviskylin kaupunki:

Jyviskyldn kaupunki kannattaa asiakaspalvelupisteverkkovaihtoehtoa ve 164.

Kaupunki on laaja-alainen eli pinta-ala kasvoi 1 1-kertaiseksi v. 2009 alusta Korpilahden ja Jyvis-
kylan maalaiskunnan liityttyd kuntakokonaisuuteen. Asiakaspalvelupisteille on tarvetta etenkin
aikaisempien ja kantakaupungista kauimpana sijaitsevien kuntakeskusten osalta.

Jyviskyldn kaupunki edellyttdd. ettd valtion palveluntuottajien palvelupisteet s#ilyvit kantakau-
pungissa julkishallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen perustamisen jélkeenkin. Se mahdollisuus.
ettd laissa midritellyt ASPA -pisteet muodostaisivat tulevaisuudessa julkisen hallinnon ainoan pal-
velupisteverkoston, ei tule Jyvdskylan kaupungin mielestd kysymykseen.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvat paillekkdisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Jyviskylin kaupunki:

Hyvin toimiessaan julkishallinnon yhteinen asiakaspalvelupisteverkko mahdollistaa laajemman ja
nopeamman palveluverkkojen kehittdmisen. Uusien palvelukanavien kehittdminen ratkaisun yh-
teydessd mahdollistaa myds palvelujen saatavuuden parantamisen. Mahdolliset riskit on toteutuk-
sen suunnittelussa otettava huomioon.
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HenkilOston asema ja palveluneuvojan telitiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissid ehdotetaan, ettd yhteisis
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvéd kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Jyviiskylin kaupunki:

Kuntiin siirtyvén henkildston mééiri ei arvattavasti ole kovin suuri, joten erityisen merkittivid kus-
tannusriskid kunnille tuskin syntyy:.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssi on
lisdksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin séideti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Jyviskylin kaupunki:
OK

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélassd ja henkildstotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Vastaaminen tarkoittanee tdssékin tapauksessa myds niihin toimenpiteisiin liittyvien kustannusten
hoitamisen/korvaamisen ao. palveluntuottajan toimesta.

Jyviiskylin kaupunki:
OK







