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Lappajérven kunnanhallituksen lausunto 2.9.2013 6.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddn laissa. Lakisiddteisti yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd 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 lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestimismallista:

Kuntalain mukaan kunta hoitaa itsehallinnon nojalla itselleen ottamansa ja sille laissa sdddetyt teh-
tavit. Nain ollen kunnille ei saa antaa uusia tehtdvid tai velvollisuuksia muuten kuin sédtamallad
siitd lailla. Lahtokohtaisesti valtion tulisi siis itse jarjestid sille kuuluvat paikallistason tehtdviit,
eikd sdlyttdd niitd kuntien hoidettavaksi. Viime aikoina on myds kiyty keskustelua kuntien tehtévi-
en vahentdmisestd, joten sitd taustaa vasten tarkasteltuna tdimé hanke on ristiriitainen.

Mikaéli kuitenkin paddytddn siihen, ettd kunnat toimivat yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisi-
na, on kansalaisten yhdenvertaisuuden ja yhteispalvelupisteiden yhdenmukaisuuden vuoksi hyvi,
ettd laissa tai asetuksessa mééritellddn yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset
sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut. Sen sijaan kunnille ei saa
midratd lakiin perustuvaa velvoitetta tarjota kunnan asiakaspalveluita yhteisessé asiakaspalvelussa.
Tama siitd syystd, ettd tdlla hetkelld kunnat tuottavat hyvin monella eri tavalla palveluitaan (yhteis-
toiminta muiden kuntien kanssa, palveluiden hankkiminen muilta palveluiden tuottajilta), ja yh-
teispalvelussa tarjottavien palveluiden rajaaminen olisi todella vaikeaa. Kunnat pystyvit itsendises-
ti arvioimaan yhteisessé asiakaspalvelussa tarjottavat omat palvelunsa. Mikéli lakiin kirjattaisiin
velvoite tarjota tiettyjd kunnan asiakaspalveluita yhteisessé asiakaspalvelussa, syntyisi ristiriita
kuntalain kanssa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtdvaksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saddettiviisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Loppuraportissa todetaan, ettd lainsdddanndssd midritellddn kriteerit palvelupisteiden perustamisel-
le ja niiden sijoittamiselle kuntakohtaisesti. Asetuksella sdfidetddn ne kunnat, joilla on velvollisuus
jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu. Kriteereissa ei ole otettu huomioon kuntien nykyistd yhteistoi-
mintaverkostoa naapurikuntien kanssa. Kunnathan tuottavat esim. sosiaali- ja terveystoimenpalve-
luita kuntayhtymaén kautta, joka puolestaan jirjestdd mm. palveluliikennettd jésenkuntien alueella.
Lappajérvi on sijoitettu Alajérven vaikutusalueeseen, vaikka kuntalaisten luontaista asiointiliiken-
nettd ohjaava yhteistoiminta on pddasiassa jirjestetty Kauhavan kaupungin kanssa. Toisin sanoen
laissa ei tule madritelld, minkd kunnan yhteispalvelupisteessa kuntalaisten tulee asioida, vaan kun-
talaisten tulee saada itse valita asiointikuntansa. Suuntautumista Kauhavan suuntaan tukee myds
paremmat joukkoliikenneyhteydet.




Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Ajatus siitd, ettd yhdestd pisteestd asiakas voi saada ldhes kaikkia julkisen hallinnon palveluita, on
hyvi ja kannatettava. Monien alojen osaaminen ja hallitseminen asettaa kuitenkin henkilékunnan
pétevoittdmiselle ja koulutukselle huomattavia haasteita.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekéd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

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

Kuntien palveluissa mainitaan mm. neuvonta vapaista toimitiloista, kaavojen ja muiden suunnitel-
mien nahtévillipito, tarjouspyyntdasiakirjojen jakaminen, erilaisten lippujen myynti. Kéytinnossa
on kuitenkin niin, ettd esim. kaavoja tai muita suunnitelmia katsomaan tulevat asiakkaat haluavat
tietdd niistd tarkemmin, ja osaako palveluneuvoja antaa oikeaa tietoa. Mikéli vddrdd informaatiota
annetaan, voivat seuraukset olla todella merkittdvid. Raportissa mainitaan myos apuvilineiden ja
kirjastoaineistojen vastaanotto. Tdma lisdd merkittévasti kunnalle aiheutuvia kustannuksia, koska
se joutuu jarjestdmadén tavaroiden toimittamisen oikeaan paikkaan. Tdmén vuoksi onkin erittdin
tarkasti harkittava, onko syyté kerétéd osasia kunnallisista palveluista yhteen paikkaan erilleen nii-
den alkuperiisestd tuotantopaikasta ja asiantuntemuksesta.

Toimintaympiristd, 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 jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympairistosti:

Kunnille tulee korvata toimitilojen jérjestdmisestd (esim. toimistotilojen muutostyét) mahdollisesti
aiheutuvat kustannukset. Myoskéin laitehankinnoista ei saa tulla kunnille kustannuksia.
Hankinnoissa tulee varmistaa laitteiden ja ohjelmien yhteensopivuus, kidytettivyys ja toimintavar-
muus.




Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:
Melko ylimalkaisesti kuvattiin toimintaprosessit ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset. To-

denndkdistd on, ettd palveluneuvoja joutuu avustamaan asiakasta enempi kuin prosesseissa on ole-
tettu.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Sindnsd on hyvé, ettd jossain vaiheessa arvioidaan niin asiakkaiden kuin myds palveluntuottajien ja

kuntien kokemuksia. On syytd myds tarkastella yhteispalvelupisteistd mahdollisesti saavutettavia
taloudellisia sddstoja.

Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Palveluneuvojien koulutukseen tulee panostaa riittdvisti ja aloittaa koulutus hyvissé ajoin.
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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 pykaldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakichdotuksen 18-21 pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Ainakin ohjaus- ja valvonta olisi jarjestetty varsin tehokkaasti, mutta turhan raskasrakenteisesti.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekdi lakiehdotuksen 31 pykdéildssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelméllad korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset, Jarjestelmain 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:

Kunnille tulee korvata tdysiméérdisesti yhteispalvelupisteen perustamiskustannukset, niin toimiti-
lojen jédrjestdminen kuin myos laitehankinnat. Samoin palveluneuvojien perus- ja ylldpitokoulutus
tulee valtion korvata. Perusosan ja suoritteisiin perustuvan osan tulee kattaa todelliset kustannuk-

set.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmaissa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méidriaytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madaritelld keskiméaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Mikili asiointimadrat ovat vihaiset, tulee kiinteitd kustannuksia korvata muilla perusteilla kuin
asiointimaérilla.

Todennédkdistd on, ettd ainakin aluksi suoritteiden vaatimat tyGajat voivat olla enemmén kuin on
arvioitu (alle 3 min tai alle 8 min).
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Mikdli pisteiden aukioloaikoja lyhennetdédn, on todennédkoistd, ettd kysyntd laskee entisestdén, ja
palvelujen saatavuus heikkenee. Ainakin aluksi olisi hyvi korottaa korvauksia.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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 saavutettavuuskriteerista:

Pelkdstddn matkan pituus ei ratkaise sitd, mistd kunnasta yhteispalvelupisteen palvelut haetaan.
Esimerkiksi julkinen liikenne tai muut kulkuyhteydet voivat toimia paremmin toiseen kuntaan kuin
se, minkd kunnan vaikutusalueeseen ao. kunta on sijoitettu. Kuntalaisten tuleekin saada itse valita
yhteispalvelupisteensd. Jos kunnille tulevat korvaukset ovat kiyntiperusteisia, ttheimpi palvelupis-
teverkko ei tulisi toimeksiantajille yhtadn kalliimmaksi. Télloin palvelupiste voisi olla myds Lap-
pajarvelld, mika takaisi kuntalaisille yhdenvertaisemman palvelujen saatavuuden. Téll6in palvelu-
pisteen perustaminen jiisikin kunnan itsensé harkittavaksi.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihdisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Suurempiin tuottavuushyotyihin pééstidn vain, mikéli palvelupisteisiin sijoittuvat toimijat samalla
karsivat omia kiinteitd toimipaikkojaan. Omat palvelupisteet ja yhteispalveluverkko tulisi kuitenkin
huolella sovittaa yhdeksi asiakkaita mahdollisimman hyvin palvelevaksi kokonaisuudeksi.
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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 palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit pddllekkéisyyksid, jotka heikentéivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Kunnissa, joissa entuudestaan toimii kattavasti julkisen hallinnon omia palvelupisteiti, ei liene
tarvetta perustaa vhteispalvelupistetta.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitidvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:
Vaatii monialaisen osaamisen varmistamista.
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Kysymys 19

Lakichdotuksen 25 pykalissi ja henkilostotyoryhmaén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Pitdd huolella kouluttaa ja antaa tarvittava tuki.







