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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Porvoon kaupunki on alla vastannut kysymyksiin loppuraportista, johon siséltyy luonnos halli-
tuksen esityksesta. (Vastaukset nakyvat kursiivilla.) Porvoon kaupunki haluaa erikseen todeta,
ettd hanke on ongelmallinen nykyisessé tilanteessa, jossa taloudellisesti huonot ajat, julkisen
hallinnon uudistaminen ja kestavyysvajeen paikkaaminen edellyttavat kuntien tehtévien karsi-
mista. Kaupungin kanta on, ettei kaikkia valtion toimipisteitd maakunnissa voida lakkauttaa eikéa
niiden tehtavid kokonaan siirtda kuntien hoidettavaksi.

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellaén laissa. Lakisééteista yhteista asiakaspalvelua
taydentaa sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sek& hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Kuten loppuraportissa todetaan, etté yhteispalvelumallissa (Laki julkisen hallinnon yhteispalvelus-
ta) on ollut puutteita palvelupisteiden lukumaaran lisddmisessa, niiden sijoittumisessa palvelutar-
peisiin ja asetettuihin tavoitteisiin ndhden seka niiden palveluvalikoiman laajentamisessa. Rapor-
tin mukaan ongelmat ovat johtuneet osaltaan tai padosin yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka
mukaan palvelupisteiden olemassaolo ja palveluvalikoima perustuu aina palvelun jarjestamiseen
osallistuvien tahojen melko vapaaseen sopimiseen.

Porvoon kaupunki toteaa, etta lakisdateinen malli on kokemuksen perusteella tarpeen silloin, kun
tavoitteena on julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen. Kokonaan sopimukseen
perustuvalla linjauksella ei saada riittavia tuloksia aikaan. Liian tarkkaa saéantelya on kuitenkin

véaltettava.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja yllapitdminen sédadetdéan kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéana on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
saadetdan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdadettévasta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Loppuraportissa todetaan, etta siitd huolimatta, ettd kunnille asetettuja velvoitteita pyritdan joh-
donmukaisesti vahentdmaan, yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen tulisi saatad uudeksi tehta-
vaksi kunnille. Talle arvioidaan olevan painavia palvelujen saavutettavuuden turvaamiseen sekéa
niiden tarkoituksenmukaiseen ja tehokkaaseen jarjestdmistapaan perustuvia perusteita. Kunnat
ovat alueyhteis6ja ja niiden nykyinen asiakaspalvelu on muita palveluntuottajia korostetummin
l&hipalvelua. Kunnille kuuluu muita viranomaisia luontevammin sellaisen palvelukokonaisuuden
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jarjestaminen, joka téhtéa asukkaiden hyvinvoinnista huolehtimiseen ja lahipalvelun yllapitami-
seen. Nykyisista yhteispalvelupisteistad 97 % on kuntien yllapitamid. Koska kuntien kdyntiasiakas-
palvelu muodostaa niin merkittavan osan (noin puolet) kaikesta julkisen hallinnon kayntiasiakas-
palvelusta, on kuntien kdyntiasiakaspalvelujen kokoaminen yhteiseen asiakaspalveluun keskeinen
edellytys sille, etta yhteinen asiakaspalvelu toimii tavoitteiden mukaisesti ainoana keskeisena asia-
kasrajapintana julkisen hallinnon kayntiasiakaspalveluihin.

Loppuraportin mukaan riittavan kattavan ja alueellisesti yhdenvertaisesti saavutettavissa olevan,
mutta samalla tuottavan ja tehokkaan kayntiasiakaspalveluverkon luominen edellyttaa, etté kayn-
tiasiakaspalvelupisteella on my6s tulevaisuudessa, kayntiasiakaspalveluiden kysynnan vahentyes-
sd, riittavan laajan palvelukysynnéan muodostava asiakaspohja. Vaihtoehto, jossa yhteisen asia-
kaspalvelun jarjestaisi jokin muu viranomainen kuin kunta, edellyttaisi edelld todettujen asiakasra-
japintaa ja kattavaa palvelupisteverkkoa koskevien tavoitteiden saavuttamiseksi, ettd myds kuntien
erityiseen toimialaan eli lakisaateisiin tehtéaviin kuuluvien palveluiden asiakaspalvelun jarjestami-
nen siirrettaisiin kunnilta jollekin valtion viranomaiselle tai Kansanelékelaitokselle, mika merkitsi-
si puuttumista kunnallisten palvelujen jarjestdmiseen ja kunnallisen itsehallintoon.

Porvoon kaupunki yhtyy loppuraportin nakemykseen talta osin.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympaéristokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. N&iden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Porvoon kaupunki katsoo, ettd palvelujen tulee olla riittavan kattavat, jotta asiakkaalle on hyotya
julkishallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etta jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassa.

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

Lakiehdotuksen yleisperusteluissa todetaan, etté kunnat tuottavat palvelun maarassa mitattuna
arviolta puolet senkaltaisista hallinnollisista kyntiasiakaspalvelutehtavista, joita yhteisesta asia-
kaspalvelusta voitaisiin tarjota. Koska kuntien kéyntiasiakaspalvelu muodostaa niin merkittavan
osan kaikesta julkisen hallinnon kayntiasiakaspalvelusta, on kuntien kayntiasiakaspalvelujen ko-
koaminen yhteiseen asiakaspalveluun keskeinen edellytys sille, ettd yhteinen asiakaspalvelu toimii
tavoitteiden mukaisesti ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisen hallinnon kayntiasiakas-
palveluihin.
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Yhdymme yleisperustelujen ndkemykseen taltéa osin. Kuntien palvelujen tulee kuitenkin olla kunnan
omassa paatosvallassa. Porvoon kaupunki on vuonna 2012 perustanut keskitetyn asiakaspalvelu-
keskuksen. Porvoon ja muiden kaupunkien, joissa keskitettya asiakaspalvelua on kehitetty, on
mahdollista suhteellisen nopeasti muuntaa toimintaansa vastaamaan julkisen hallinnon yleisen
asiakaspalvelun vaatimuksia. Ne kunnat, joissa keskitettya asiakaspalvelua ei viela ole, joutuvat
muuttamaan toimintatapaansa merkittavasti. Tamén vuoksi pitka siirtyméaika on valttamaton.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Lakiehdotuksessa todetaan, etta lain 15 §:ssa maariteltaisiin asiakaspalvelupisteen henkildstoa,
aukioloaikaa, tiloja, tyovéalineita ja laitteita koskevat yleiset vaatimukset.

Edella mainitut sdannokset ovat ndhdaksemme yleisella tasolla tarpeen, jotta asiakaspalvelu nayt-
taytyy samanlaisena kaikille julkisen asiakaspalvelun asiakkaille ja on myds mitattavissa ja arvioi-
tavissa. Liian tarkkaa saantelya on kuitenkin valtettava.

Lakiehdotuksessa todetaan myds, etté asiakaspalvelupisteen olisi ehdotetun sdanndksen mukaan
oltava avoinna ainakin arkipdivind maanantaista perjantaihin virka-aikana. Virka-ajalla tarkoitet-
taisiin lahtokohtaisesti kyseisessa kunnassa yleisesti noudatettavaa virka-aikaa. Kunta voi kuiten-
kin pysyvasti tai maaraaikaisesti laajentaa tai supistaa asiakaspalvelupisteen aukioloaikaa, jos se
on asiakaspalvelupisteeseen kohdistuvan sd&nnéllisen asiointitarpeen ja asiakaskayntimaaran
johdosta taloudellisesti ja toiminnallisesti perusteltua. Tarkoituksena on, etté aukioloaikaa koske-
via rajoituksia tehtaisiin vain hyvin perustellusta syysta poikkeuksellisissa tapauksissa, koska yh-
teinen asiakaspalvelu olisi hallinnon asiakkaille tarkea kayntiasiointivayla valtion viranomaisten
palveluihin.

Toteamme, ettd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté pienissa asia-
kaspisteissa aukioloaikoja on voitava supistaa tai henkildston on voitava tehda osan ajasta muita
tehtavia.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Mainitut sdannokset ovat nahdaksemme tarpeen, jotta asiakaspalvelu nayttaytyy samanlaisena
kaikille julkisen asiakaspalvelun asiakkaille ja on myds mitattavissa ja arvioitavissa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Loppuraportin mukaan asiakaspalvelun arviointimallissa luodaan arvioinnin viitekehys suhteessa
asiakaspalvelutoiminnalle asetettuihin tavoitteisiin ja asiakaspalvelupisteen menestystekijoihin
painottuen asiakashyddyn, palvelun laadun sek& tuottavuuden ja taloudellisuuden arviointiin.
Asiakaspalvelupisteen tavoitteiden toteutumista arvioidaan kolmesta nakdkulmasta: asiakkaan,
palveluntuottajien ja henkiloston nakdkulmasta. Arvioinnin avulla voidaan tarkastella seké yksit-
taisten pisteiden etta koko toimintamallin valtakunnallista toimivuutta. Arvioinnilla tAhdataan en-
sisijaisesti asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiseen. Tavoitearvojen avulla voidaan my6s arvioida
pisteiden toimintaa keskenaan (esim. pisteiden keskiarvo). Taloudellisuuden ja tuottavuuden tar-
kastelussa tehdaan myos vertailua yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ja nykyisen sektorikohtaisen
asiakaspalvelutoiminnan valilla.

Nékemyksemme mukaan arviointi tuottaa myos kunnille hyddyllista tietoa toiminnasta. Erillisen
palvelupisteen arviointimallin ei tule kuitenkaan rasittaa liikaa jarjestamisvelvollista tahoa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kaynnis-
tamis- ja kehittamismallista:

Loppuraportissa on todettu, ettd ennen asiakaspalvelupistetoiminnan kaynnistamista on tarkeaéd
pilotoida Asiakaspalvelu2014 —konseptia. Pilotoinnin tavoitteena on saada esimerkki toimivasta
asiakaspalvelupisteesta muilleasiakaspalvelupisteen kaynnistamisprojekteille sekéa saada kaytan-
non kokemustietoa asiakaspalvelupisteen kdynnistamisesta ja sen projektoinnista. Pilotoinnin ta-
voitteena on my0s testata soveltuvin osin toimintamalli ja toimintaymparisto (prosessit, kaytanteet,
laitteet seka jarjestelmat).

Asiakaspalvelupistetoiminnan kaynnistamisessa on loppuraportin mukaan kaksi tasoa: Asiakas-
palvelupistetoiminnan kdynnistaminen ja yksittaisen asiakaspalvelupisteen kaynnistaminen. Ennen
asiakaspalvelupistetoiminnan kaynnistamista eri sidosryhmien (VM, kunta, palveluntuottajat) tulee
perehtya asiakaspalvelupistetoimintaan kokonaisuutena: mika on asiakaspalvelupiste, mitk& ovat
sen tehtavat, strategia ja tavoitteet sek& millaista sen jokapaivainen toiminta on. Tarkeaa on hah-
mottaa oikein myos asiakaspalvelupisteen kaynnistdmiseen kuuluvat vaiheet ja niihin tarvittavat
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resurssit.

Loppuraportin mukaan asiakaspalvelupistetoiminnan kaynnistdminen on projektoitava ja porras-
tettava seka palveluiden ettd paikkakuntien osalta. Asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistdminen
tulee organisoida siten, etta valtiovarainministeridssa on projektitoimisto, joka tukee ja koordinoi
asiakaspalvelupisteiden kaynnistamista eli asiakaspalvelupisteen kaynnistamisprojekteja
kunnissa. Palveluntuottajat osallistuvat asiakaspalvelupisteiden kaynnistamisprojekteihin
kouluttamalla palveluneuvojat omien palveluidensa osalta.

Katsomme, ettd pilotointi ja mainitut kaynnistamiseen liittyvat projektit ovat valttamattomia. Olisi
tutkittava myds mahdollisuus ottaa asiakkaiden edustus mukaan tyohon.




6(11)

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 pykaldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

Loppuraportin mukaan julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun ohjaus, seuranta ja valvonta
jakautuisi kolmeen osaan: hallinnolliseen ohjaukseen, palvelujen ohjaukseen, seurantaan ja val-
vontaan seka jarjestamisvelvoitteen valvontaan. Palvelun ohjauksella ja seurannalla tarkoitetaan
yhteisen asiakaspalvelutoiminnan alue- ja paikallistasolla tapahtuvaa ohjaus- ja seurantatoimin-
taa. Poliisihallitus, Verohallinto, elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskukset, tyo- ja elinkeinotoi-
mistot, maistraattien ohjauksesta vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit vastaisivat yhteistyos-
sa kuntien kanssa toimialalleen kuuluvien asiakaspalvelutehtavien hoitamisen ja kehittdmisen oh-
jauksesta ja seurannasta. Toiminta tulisi organisoida alueellisten tai paikallisten sek& toiminnallis-
ten tarpeiden pohjalta tarkoituksenmukaisimmalla tavalla. Toiminnan kautta huolehdittaisiin siita,
etté asiakaspalvelupisteessa annettava asiakaspalvelu saadaan sovitettua valtion viranomaisten
palveluprosesseihin niin, ettd koko palveluprosessin ja siind annettavien palvelujen laatu kyetaan
turvaamaan ja pitdmaan yhdenmukaisena ja hyvana. Toisaalta myds valtion viranomaisten olisi
kehittdessadn palveluprosessejaan otettava huomioon yhteisen asiakaspalvelun tarpeet ja mahdol-
lisuudet.

Talta osin katsomme, etta kehittdmisty6ta tulee tehd& avoimessa yhteistyossa siten, etté asiakkaan
nakokulma ei unohdu.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykal&assa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

Loppuraportissa ehdotetaan, ettéa yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelméaksi, jolla korvataan
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kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset, otetaan ns. yhdistelmamalli.
Malliin kuuluu perusosa ja suoritteiden perusteella maksettava korvaus. Perusosaan sisaltyy kor-
vaus toimitilojen vuokrista, etdpalvelulaitteiston yllapitamisesta seké asiakaspalvelujarjestelman,
ajanvarausjarjestelman, kassajarjestelman ja yleisten tieto- ja viestintateknisten jarjestelmien kay-
tosta ja yllapidosta.

Loppuraportissa todetaan, etté rahoitusjarjestelméassa hinnoitellaan suoritteet, joita kunta antaa
muiden toimijoiden puolesta. Suoritekorvaukseen hinnoitellaan ainoastaan suoritteen antamiseen
liittyvan tydajan kustannus, johon sisallytetadn tahan kohdistuvan valillisen tydajan palkka. Palve-
luneuvojan antamien suoritteiden hinnoittelu toteutetaan niin, etté kullekin hinnoiteltavalle suorit-
teelle maaritellaédn minuuttiméara, jonka se tyypillisesti kuluttaa palveluneuvojan tybaikaa ja ta-
han tybaikaan lisataan siihen kohdistuva valillinen tyd. Kulutettu ty6aika muutetaan rahaksi niin,
etté se kerrotaan palveluneuvojalle (kunnassa asiakaspalveluty6té tekevan henkilon tyyppipalkka)
tyypillisesti maksettavalla palkalla. Toinen yhteisesti hinnoiteltava suoriteryhmé, neuvontasuorit-
teet, hinnoitellaan kolmeen ryhmaan, jotka perustuvat niihin kuluvaan tyéaikaan. Neuvontasuorit-
teet (ml. ajanvaraukset) seka verkkopalvelujen ja etdpalvelun kayton tuki hinnoitellaan niihin kay-
tetyn palveluneuvojan tydajan mukaan alle 3 min, alle 8 min ja alle 13 min mittaisiksi tapahtumik-
si. Kukin suorite kirjataan ryhmaan, johon se tapahtumana mahtuu.

Korostamme sita, ettd kustannusten taysimaarainen korvaaminen kunnille on ehdoton edellytys.
Korvausten maksamisen perusteiden on oltava riittdvan tarkat. Perusteita on voitava myds muut-
taa, mikali havaitaan, etteivat ne tuota molemmin puolin tyydyttavaa lopputulosta.

Huomautamme, etta siirtymavaiheen investoinnit voivat monessa kunnassa olla merkittava talou-
dellinen taakka. Jos palvelupisteen investoinneista korvataan vain valtion suoritteita vastaava
osuus, on kunnan maksettava investoinnista oma osansa. Kunnilla on talla hetkell& yllin kyllin kor-
jattavia rakennuksia ja taloudellinen tilanne on huono.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méaraytyvét arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritella keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mé&éran véahenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Lakiehdotuksen mukaan perusosa maariteltaisiin laskennallisesti seuraavasti: asiakaspalvelupis-
teen vaikutusalueen asukasmaaran aiheuttama kayntiasioinnin kysynta maaritellaan yhtenaisin
perustein koko maassa seka tata kysyntaa vastaava henkiloston tarve. Pisteen asiakas- ja henkilos-
tomaaran edellyttamat tilat ja tietotekniset varusteet laskettaisiin kustannustekijoina kuntaryhmit-
tain siten, ettd toimitilojen erilaiset vuokratasot erilaisissa kunnissa voitaisiin huomioida. Suorit-
teisiin perustuvat korvaukset maariteltaisiin siten, etta yhteisissa asiakaspalvelupisteissa annetta-
vat valtion palvelusuoritteet hinnoiteltaisiin niiden antamiseen kuluvan tyypillisen tydajan mukaan.
Tahan tyoaikaan kiinnitettaisiin niin sanottu valillinen tybaika ja nain saadulla kaytettavan tyo-
ajan arvolla kerrottaisiin tyypillinen asiakaspalveluhenkilon palkka. N&ain saataisiin hinta kullekin
suoritteella. Suoritteiden maaraa seurattaisiin asiakaspalvelujarjestelman kautta ja suoritteiden
perusteella kunnille maksettavat korvaukset saataisiin yksinkertaisena laskentana.
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Katsomme, etté korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen. Kustannukset on korvattava
kunnalle taysimaaraisesti.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Katsomme, etté kunnille tulisi endottomasti voida olla mahdollista maksaa suoriteosuuksia tai pe-
rusosaa korotettuna vahaisen kysynnan pisteissa. Kuntien tulisi myos voida lyhentaa pisteen au-
kioloaikoja ja viime k&dessa sulkea piste, jos sen asiakasmaarat eivat muilla toimenpiteilla riita
taloudelliseen toimintaan.

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, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometria maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Loppuraportista ilmenee, ettd hanke paatyi rakentamaan palveluverkkoehdotukset mm. sen mukai-
sesti, etté yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on pisteeseen
maanteitse tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 km.

Loppuraportissa todetaan edelleen, etté vaikka pisteen saavutettavuudelle asetettiin kriteeriksi
maksimietaisyys, ei ehdotuksessa ole pyritty kriteerien sallimissa rajoissa mahdollisimman har-
vaan verkkoon, vaan asiakkaiden kannalta lyhyet asiointimatkat mahdollistavaan ehdotukseen.
Ehdotus siséltda jonkin verran sellaisia yhteisia asiakaspalvelupisteita, joissa arvioidaan ty6voi-
man tarpeen jaavan yhta henkildtyévuotta pienemmaksi. Tallaisia pisteitd on arvioitu olevan kum-
massakin palveluverkkovaihtoehdossa 15 kappaletta silloin, jos kdyntiasioinnin kysynnan oletetaan
alenevan 30 %:lla vuodesta 2011 vuoteen 2019 mennessé. Pisteité perustettaessa tuleekin mahdol-
listaa niiden aukioloajan supistaminen, jos siihen on tarvetta. Pienen asiakasmaaran pisteissa on
my0s tarkead, etta pisteen henkildsto voi tehda muitakin kunnan tehtévia kuin asiakaspalvelua.
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Koska nykyisen kuntarakenteen jokaisessa kunnassa ei taloudellisuuden ja tuottavuuden vaatimus-
ten vuoksi voida yhteista asiakaspalvelupistetta yllapitaa, sisaltyy palveluverkkoehdotukseen ns.
vaikutusalueen kasite. Ajatuksena on, etté vaikutusalueen asukkaat kayttavat muita kuin kunnan
palveluja kayttaessaan kyseista yhteista asiakaspalvelupistetta. Osassa vaikutusalueiden kuntia
asioinnin arvioidaan siirtyvan useampaan kuin yhteen yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Tallai-
set kunnat esiintyvat palvelupisteluetteloissa useammassa kuin yhdessa vaikutusalueessa.

Katsomme, etta valittu saavutettavuuskriteeri on sinansa kannatettava. Yhta aikaa tulee kuitenkin
voida tarkastella yhteisen asiakaspalveluverkon mahdollisuutta asiakaspalvelun tuottava ja talou-
delliseen jarjestamiseen. On liséksi tarkkaan harkittava sité voidaanko tdmanhetkisessa taloudelli-
sessa tilanteessa yllapitaa palveluverkkoa aiotussa mitassa pienilla paikkakunnilla.

Lakiehdotuksen mukaan kuntien yhdistyessa jarjestamisvelvoite siirtyisi kuntien yhdistymisen tu-
loksena syntyneelle uudelle kunnalle. Uudella kunnalla tarkoitetaan kuntajakolain kéasitteiston mu-
kaisesti kaikilla kuntajakolaissa mainitulla kolmella eri tavalla toteutettujen kuntien yhdistymisen
tuloksena syntyneita kuntia. Tilanteessa, jossa kunnan alue jaetaan kahden tai useamman kunnan
kesken siten, etta jaettava kunta lakkaa, siirtyisi jarjestamisvelvoite sille uudelle kunnalle, jonka
alueella jarjestamisvelvoitteeseen perustuva uusi asiakaspalvelupiste sijaitsee. Kuntien yhdistyessa
jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkaisivat suoraan lain nojalla toimin-
taansa uudessa kunnassa. Talla pyritaan takaamaan julkisen hallinnon asiakaspalveluiden kattava
saatavuus myos tilanteissa, joissa kuntien koko kasvaa kuntajaon muuttuessa. Valtioneuvosto voisi
kuitenkin paattaa, ettd uuden kunnan jarjestamisvelvoitteeseen ei kuulu kaikkien uuden kunnan
alueella olevien jarjestamisvelvoitteeseen perustuvien asiakaspalvelupisteiden yllapitaminen, jos
tdma on perusteltua ottaen huomioon asiakaspalvelun saatavuus asiakaspalvelupisteen vaikutus-
alueella seka asiakaspalvelutoiminnan tuottavuus ja tehokkuus. Toimintaymparistdssa tapahtuvien
muutosten vuoksi on katsottu tarkeaksi mahdollistaa joustavuus asiakaspalvelupisteverkon yllapi-
tamisessa ja kehittamisessa.

Katsomme, etté kuntaliitosten mahdollisuus ja niiden vaikutus toimintaan on otettava huomioon
vahintaankin raportissa esitetylla tavalla.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahdisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissa pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksenéa on, etta niiden henkildsto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Talta osin toteamme, ettd ehdotetuissa palvelupisteverkoissa on mukana lukuisia kuntia, joihin on
ehdotettu vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita. Palvelupisteen perustaminen naissa
olosuhteissa on erityisen vaativaa.
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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:

Loppuraportista ilmenee, etta valmistelussa on ollut yhteiselle asiakaspalvelulle kaksi palvelu-
verkkovaihtoehtoa. Ensimmaisessa vaihtoehdossa yhteinen asiakaspalvelu kattaisi koko maan ja
yhteisia asiakaspalvelupisteita olisi 164 nykyisessa kunnassa. Toisessa vaihtoehdossa yhteinen
asiakaspalvelu kattaisi alueet, joilta puuttuu yhteiseen asiakaspalveluun lakisaateisesti osallistu-
vista toimijoista kaksi tai useampi toimija. Tassa vaihtoehdossa yhteisia asiakaspalvelupisteita
olisi 129 kunnassa.

Katsomme, ettéd 164 kunnan asiakaspalvelupisteverkko on kannatettava palvelun saavutettavuuden
kannalta. Harvemmassa verkossa isot ja keskikokoiset kaupungit jadvat vaille pistetta ja suuret
maarat kansalaisia ilman yhden luukun periaatteella toimivaa julkisen hallinnon asiakaspalvelua.
Hankkeessa laaditut laskelmat osoittavat, etta siirtymalléa uuden yhteisen asiakaspalvelun mukai-
seen toimintamalliin asiakaspalvelut on mahdollista tuottaa nykyista kustannustehokkaammin.
Taloudellinen vaikutus on sita suurempi, mité laajemmin yhteiseen asiakaspalveluun siirrytaan.
On kuitenkin tarkkaan harkittava sitd voidaanko taméanhetkisessa taloudellisessa tilanteessa yllapi-
taa palveluverkkoa aiotussa mitassa pienilla paikkakunnilla

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Katsomme, etté julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden kayttéonoton jalkeen paallek-
kaisyydet on purettava muuttamalla siihen osallistuvien toimijoiden palveluverkkoa.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssa ehdotetaan, etta yhteisié
asiakaspalvelupisteitd yll&pitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkil6ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystéa:
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Loppuraportin mukaan yhteista asiakaspalvelupistetta yllapitavat kunnat vastaavat palveluneuvo-
jien rekrytoinnista. Yhteiseen asiakaspalveluun lakisaateisesti osallistuvien valtion palveluntuotta-
jien palveluksesta yhteiseen asiakaspalveluun siirtyvid asiakaspalvelutehtéavia hoitaville henkildille
annetaan mahdollisuus ilmoittautua niihin palveluneuvojan tehtaviin, jotka kunta ilmoittaa haetta-
vaksi ilmoittautumismenettelyll&. Asiakaspalvelutehtavien hoitamisen ja tehtavaan ilmoittautumi-
sen liséksi siirtymisen edellytyksend on, etta henkil6lla on kyky ja taito hoitaa asiakaspalvelutehta-
Vid.

Katsomme, etta on itsestdan selvad, etta kunnat hoitavat rekrytoinnin. limoittautumismenettely
helpottaa rekrytointia, mutta lopullinen paattsvalta on kunnalla.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavéat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin séadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Katsomme, ett& esitys on perusteltu.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkildstotyéryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllapidosta
seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Katsomme, ettéd palvelutuottajien antama perehdytys, koulutus ja asiantuntijatuki on asianmukai-
nen tapa toimia palvelujen sisaltoon liittyen. Asiakaspalveluun liittyvaa ja muuta yleista koulutusta
on mahdollista antaa myds kunnan toimesta.




