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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisd4teiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakis#éteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentid 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jéirjestimismallista:

Lakiséiteisyydelld taataan se, ettd kansalainen ovat samankaltaisessa asemassa eri puolilla maata
kdyttiesséin viranomaisten palveluita. Nykyisen yhteispalvelun ongelmana oleva palveluvalikoi-
man vaihtelevuus eri yhteispalvelupisteissd kyettdisiin vilttdiméén palveluvalikoiman ollessa asia-
kaspalvelupisteissi lainsddddnnon kautta vakioitu. Toisaalta sitooko laissa mééritelty palveluvali-
koima viranomaisia palveluiden uudistuessa ja kehittyessi ylldpitiméin kenties vanhentuneita tai
jopa tarpeettomia palveluita. Voidaan my6s kysyé onko tarpeen tarjota tdysin samanlaista palvelu-
valikoimaa kaikissa asiakaspalvelupisteissé, eiko olisi tarpeen ottaa huomioon alueelliset ja paikal-
liset tarpeet palveluiden tarjonnassa?

Lakis#éiteisyyteen perustuvan asiakaspalvelun jérjestimismallin rinnalla on, loppuraportissa kuva-
tun mukaisesti, vélttimétonti siilyttdd myos sopimusperusteinen malli. Erityisesti sopimusperus-
teisuus tulee koskemaan kuntalaisten kannalta tirkeiden Kansanelidkelaitoksen palveluita.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettéi yhteisen asiakaspalvelun jdrjestiminen ja ylldpitdminen siéidetédén kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéivini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
séfidetiin laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siéidettiviistii jirjesti-
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misvelvoitteesta:

Kuntien tehtdavien viihentdmistavoitteen kanssa olevasta ristiriidasta huolimatta jérjestdmisvelvoit-
teen sddtdminen kunnille on loppuraportissa ja lakiehdotuksessa esitettyjen perusteluiden valossa
asiakaspalvelun tarkoituksenmukaisimman jarjestdmisen kannalta perusteltua. Edellytyksené kui-
tenkin on asiakaspalvelupisteiden perustamis- ja toimintakustannusten korvaaminen valtion ja
kunnan vilisten kustannusten tasapuoliseen jakoon perustuen.

Kysymys 3

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

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

Kysymys 4

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

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

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

Yhteispalvelupisteistd saatujen kokemusten perusteella on asukasmaéériltdéin pienissé kunnissa
valttdimétonta keksittdd myos kunnan asiakaspalvelut samaan pisteeseen valtion palveluiden kans-
sa, koska kattavalla palveluvalikoimalla taataan mahdollisimman suuri asiakasméérd palvelupis-
teelle. Tama tukee myos ajatusta julkisten palveluiden yhdenluukun periaatteesta.

Toimintaympiiristd, 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 toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Onko tarkoituksen mukaista ja kustannustehokasta varustaa yhden asiakaspalvelupisteen toimitilat
samoin kuin usean asiakaspisteen toimitilat, esim. kassajérjestelmé voi jaadad vihéiselle kiytolle
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pienissd kunnissa ja InfoTV — jirjestelma tuskin on kovin tarpeellinen pisteissd, joissa kédy vain
muutamia asiakkaita péivéssa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Raporteissa ja lakiehdotuksessa on palvelutapahtumien prosessit kuvattu pdédosiltaan hyvin ja ne
antavat hyvin ldhtokohdan asiakaspalvelupisteiden toiminnan kehittdmiselle.

Asiakaspalvelu 2014- hanke nédyttdd kuitenkin edelleen tukeutuvan voimakkaasti kdyntiasiointiin,
vaikka useiden viranomaisten palvelustrategiat painottavat sdhkdisten palvelukanavien kayttod ja
myds asiakaskdyttdytyminen néyttéd selvisti palvelutarpeiden siirtyviin voimakkaasti kiyntiasioin-
nista yhi enenevissd méérin kohti itsendisesti kiiytettyjd sihkdoisid palveluja.

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
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Toiminnan kehittimisen kannalta esitetyilld arvioinnin tavoitteilla, mittareilla ja kriteereilld kye-
tddn tuottamaan oleellisilta osin palvelutoiminnan vaikuttavuutta kuvaavaa tietoa. Pisteiden keski-
ndinen vertailu voi kuitenkin olla hankalaa niiden vaikutusalueella olevan asiakaskunnan méérén
suuren vaihtelevuuden vuoksi ja toisaalta myos asiakkaiden palvelutarpeetkin vaihtelevat alueit-
tain.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisté, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Asiakaspalvelupistetoiminnan testaaminen pilotoimalla siten, ettd yhteispalvelupiste muutetaan
asiakaspalvelupisteeksi ettd perustetaan asiakaspalvelupiste alusta saakka antavat hyvén pohjan
asiakaspalvelun toimintamallin kdytdnnon kokemuksen hankkimiselle ja pisteen kdynnistdmisen
projektoinnille. Oleellista on pilotoinnissa huomioida asiakaspalvelupisteiden alueellinen kattavuus
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ja se, etté erikokoiset kunnat ovat piloteissa hyvin edustettuina. Asiakaspalvelutoiminnan testaami-
seen on varattava riittdvén pitkd aika, jotta asiakaspalvelu malli kyetéén sisdistdiméén niin palve-
luntuottajien keskuudessa kuin myos asiakaspalvelupisteissd ja siten myds kyetéédn kriittisesti tar-
kastelemaan mallin toimivuutta.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettid yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiechdotuksen 19 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévéné olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 1821 pykélissé.

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

Ehdotettu ohjaus- ja valvontamalli ottaa riittdvill4 tavalla huomioon seké yleisen valtakunnallisen
ohjauksen, ettd myds alueellisen ja paikallistason valvonnan ja ohjauksen.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Esitetylld rahoitusmallilla todennékdisesti pystytién useimpien asiakaspalvelupisteiden toiminnasta
aiheutuvat kustannukset korvaamaan kunnille tasapuolisesti ja niin, ettd kuntien on taloudellisesti
jarkevad ylldpitdd yhteisid asiakaspalvelupisteité.

Perustamisvaiheen investointi kustannusten korvaaminen laskennallisten kustannusten mukaisesti,
eikd toteutuneiden kustannusten mukaisesi on perusteltua mm. raportissa esitetyn todellisten kus-
tannusten korvukseen liittyvén tydméérén vuoksi.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méaérdytyvit arvioidun asiointiméérén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kiyntiasioinnin médérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vih&disen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmallé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Nyt on jo ndhtévissé, ettd erityisesti Lapin harvaan asutuilla seuduilla tulee olemaan asiakaspalve-
lupisteitd, joissa vidhdisen asiakasméirdn vuoksi suoriteperusteiset maksut tulevat jadméén pieniksi
ja toimintaa ei saada taloudellisesti kannattavaksi. Saavutettavuuden ja kansalaisten yhdenvertaisen
kohtelun vuoksi on kuitenkin vilttimétontd yllépitdd nditdkin harvaan asututun seudun palvelupis-
teitd, eikd asiakaspalvelupisteen sulkeminen kannattamattomana tule kysymykseen. Siksi tulevassa
rahoitusmallissa pitii olla mahdollista kasvattaa ndiden pisteiden perusosaa, jotta yhteisesté asia-
kaspalvelusta koituvat kustannukset eivéit jéd valtaosaltaan kunnan maksettavaksi.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppurapor-
tin luvussa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Saavutettavuus kriteerid voidaan pitdd kohtuullisena, vaikkakin Lapissa tdmén 40 kilometrin vyo-
hykkeen ulkopuolelle jid4 useissa kunnissa merkittdvd méérd asukkaita. Pitkien vilimatkojen Lapis-
sa on kuitenkin jo periteisesti totuttu siihen, ettd kuntakeskuksissa oleviin palveluihin matka asuin-
paikasta voi olla pitkié.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. N#issd pisteissd toiminnan

5/7

3228908
=% LAPIN LIITTO Hallituskatu 20 B, PL 8056 Puhelin 040 — 359 1000 info@lapinliitto.fi
Il 96101 Rovaniemi Faksi 016 318 705 www.lapinliitto.fi



taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkil$std voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden vaateesta tulee luopua néissi vihéisen asiakasméérén
pisteissd. Kunnissa tultaneen asiakaspalvelupisteissé tyoskenteleville palveluneuvojille mééritte-
lemééin muuta tydtd myds siksi, ettd tyon sisélts muodostuu mielekkéiksi eikd tydaika kulu mah-
dollisia asiakkaita odotellessa.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Koko maan tasolla tarkasteltuna karttapohjalla saavutettavuudessa ei ole huomattavia eroja vaihto-
echtojen vililld, kuitenkin 164 kunnan mallin huomattavasti suurempi kustannusrakenne puoltaisi
129 kunnan mallin toteuttamista. Asiakaspalvelujen tuottaminen viranomaisten yhteistyoni on tar-
koituksenmukaista pienissid kunnissa, jossa palvelujen saatavuus seké niiden tuottava ja tehokas
tarjoaminen heikkenee. Keskisuurissa tai suurissa kaupungeissa yhteisen asiakaspalvelun perusta-
minen ei ole vilttimitonti, koska asiakaskdyntimédrit ovat jo riittdvét erillisindkin asiakaspalvelu-
pisteini. Lapin maakunnassa saavutettavuuden kannalta 164 palvelupisteen verkko on selkedsti
parempi. Mikili palvelupisteverkko vaihtoehdoksi valitaan 129 kuntaa, on vaarana, etté jatkossa
palveluntuottajien supistaessa omaa toimipisteverkkoaan joissakin kunnissa asukkaat joutuvat
eriarvoiseen asemaan palvelujen saatavuudessa niiden kuntalaisten kanssa, joiden alueelle on pe-
rustettu yhteinen asiakaspalvelupiste.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit padllekkdisyyksid, jotka heikentidvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Kysymys julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omien
palvelupisteverkojen siséltdmistd padllekkdisyyksid on niin keskeinen, etté sitd pitdisi tarkastella
huomattavasti syvillisemmin, kuin nyt on tehty Asiakaspalvelu 2014 — hankkeen puitteissa. Ennen
yhteiseen asiakaspalveluun siirtymistd olisi tdhdn ongelmaan loydettavi taloudellisesti kestédvi rat-
kaisu.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit
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Kysymys 17 ;

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtédvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldsséd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdédetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:
Palveluneuvojan tehtdvit on lakiehdotuksessa méiritelty kattavasti ja pykélédstd 7 saa hyvdn kuvan

palveluneuvojan tehtdvin luonteesta. Julkisen vallankdyton rajaaminen palveluneuvojan tehtivin
ulkopuolelle osaltaan selkeyttdd tehtdvédn kuvaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalédssd ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllépidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluntuottajien tarjoama perehdyttiminen ja kouluttamien sekd muut tuki on yksi keskeisisté
seikoista palveluneuvojan tyén onnistumisen kannalta. Hyvilldkd4n vuorovaikutus ja asiakaspalve-
lutaidoilla ei voi tdysin korvata puutteellista tarjottavien palveluiden tuntemusta. Palveluneuvojien
mahdollisuudet osallistua koulutuksiin on turvattava varaamalla riittédvé koulutusmééréraha. Toi-
minnan alkuvaiheessa on erityisesti kiinnitettdvd huomiota palveluneuvojien perehdyttdmisohjel-
maan.
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