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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke gildottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiifiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteispalvelun ldkisdéteisyys on myonteinen asia. Yhteinen asiakaspalvelu saa timadn myoti
virallisen aseman yhtend osana kunnan organiosaatiota. Lakisddteisyyden my6td myos valtion
viranomaistahojen velvoite etdpalveluiden kehittdmiseen todennédkdisesti vauhdittuu.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitaiminen sdddetdin kuntien
tehtiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdidettéiviisti
jirjestimisvelvoitteesta:

Koska asiakaspalvelupisteessa tulee olla laissa méarétyt palvelut, oppivat asiakkaat nykuyisti
paremmin tuntyemaan mité kaikkkia palveluja pisteestd on saavilla.

Lakisédateinen velvoite yhteisen asiakaspalvelupisteen rakentamisesta ja ylldpitamisestd lisda
kuntien palvelujen jérjestdmisvastuuta merkittdvasti tilanteessa, jossa kuntien taloudellinen tilanne
pakottaa miettimaén palvelutarjonnan vihentdmista.

Suotavaa olisi, ettd yhteisen asiakaspalvelupisteen ylldpitdmisen aiheuttama kustannusten lisdys
korvattaisiin kunnille todellisten kustannusten mukaisena.




2(5)

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
litkenne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyGvoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissd.

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

lin kunnan nidkokulmasta yllémainittujen palvelujen saaminen yhteispalvelupisteeseen on
kuntalaisten kannalta erionomainen asia, koska pddosa ko. viranomaisista/palveluista tdlld hetkelld
QOulun kaupungissa 40 km:n pédssé lin kuntakeskuksesta.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien
lakisdateisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykéldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Iin kunnassa on toiminut yhteispalvelupiste syksystd 2011 ldhtien. Yhteispalvelupisteessd on
tarjottu myos valtiohallinnon viranomaisten ja Oulunkaaren kuntayhtymén palveluja. Kokemukset
yhteispalvelupisteestid ovat myonteisid niin asiakkailta kuin viranhaltijoilta saadun palautteen
mukaan,

Vaikka yhteisen asiakaspalvelupisteen palvelutarjonta tulee lain velvoittamana laajenemaan, lienee
Iin kunnassa kokemusten perusteella mahdollista edelleenkin toimia siten, ettd yhteisessa
asiakaspalvelupisteessd hoidetaan myds kunnan omia tehtévié.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistda:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympairistosti:
Toimintaympéristoehdotus sisiltds sellaiset vaatimukset, jotka my0s pienet kunnat voivat tayttaa.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakichdotuksen 7 ja 8 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Prosessikuvaukset ovat asiantuntevasti laadittu ja lin kunnan yhteispalvelupisteessd on
kiytdnnossi toimittu kuvausten mukaisesti.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Nopeasti luettuna loppuraportissa esitelty arviointimalli vaikuttaa hieman monimutkaiselta.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiynnistimis- ja kehittimismallista:

Asiakaspalvelupistetoiminnan kidynnistdmisen toteuttaminen projektina ja porrastettuna siten kuin
loppuraportissa on esitetty on kunnan niakdkulmasta erittdin hyvé ratkaisu. Vvm:n
projektitoimiston tuki ja toiminnan koordinointi asiakaspalvelupisteen kéynnistdmisessi on hyvin
merkittava.
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Objaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykéldssé
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvéna olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen
18-21 pykalissa.

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

Suunnitelma asiakaspalvelutoiminnan ohajuksesta “viranomaisyhteistyni™ on ok.
Mielenkiintoista on nihdi, miten laillisuusvalvonnan jakaminen Avin ja ministerididen “kesken™
toimii kdytdnnossa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldssi.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmilla korvattaisiin kunnille valtion palvelujen
jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmédn kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja
suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pafasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusrakenteesta:
Rahoitusmalliksi ehdotettu yhdistelmémalli on kunnan kannalta hyvi, mikali asiakaspalvelupisteen toiminnan kiintedt

kustannukset korvataan todellisten kustannusten mukaisesti. Jarjestelmén suoriteperusteinen osa taas korvaa
todennikdisesti vain osan henkilston palkkakuluista.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmaéssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset laskennallisin perustein,
jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméardn mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus mairitelld keskiméardisten tai
tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus
kéyntiasioinnin méérdn vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kiinteiden kustannusten korvaaminen laskennallisin perustein siten, ettd korvaus perustuu asiointimadriin ei ole

oikeudenmukainen peruste ja se tulee rasittamaan erityisesti pienié kuntia, joissa asiakasméiirit jadvittodenniikdisesti
pieneksi.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi syntya tilanteila, joissa korvaukset eivit kata pisteen aiheuttamia
kustannuksia vahéisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja,
joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Olettamus on oikeaan osunut. Mikili palvelupiste toimii kunnanvairastolla ei aukioloaikojen Iyhentéiminen voi olla
oikea ratkaisu. Realistisin vaihitoehto on korottaa palvelupisteen yllépitokustannukset sellaiselle tasolle, ettd kunta voi
yllapittad palvelupistettd arvioitua vahemmistd asiakasmdéaristd huolimatta.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13
Hankkeessa tdrkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteerind on, ettid
vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen Iyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Saavutettavuuskriteerin ei ole huomautettavaa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kilyntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen
Jjérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran myds viihdiisen
asiakasmaérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissi pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend
on, ettd niiden henkildstd voi tehda osan tyGajasta kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuundesta ja
taloudellisuudesta:

Vaikka asiakaspalvelupisteestd tarjottavat etéipalvelut lisdéintyvit toiminnan lakisdéteisyyden perusteella, on
mahdollista, ettd myds Iin kunnan asiakaspalvelupisteen henkildstd tulee tekemééin osan tydajasta kunnan muita
tehtdvid.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

129 asiakaspalvelupistettd.
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Kysymys 16
Julkisen hallimmon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot siséltivit
pasllekkiisyvksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtavit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan. ettd yhteisid asiakaspalvelupisteitd
ylldpitavi kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilita
siirlyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta
ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Edella esitettyé tapaa pafistd tehtdvidn ilmoittautmismenettelylld ei voi kunnan nakokulmasta pitdd hyvéind mallina.

Toimisto/palvelusihteereiden tehtdvét ovat hyvin haluttuja ty&pikkoja ja sen vuoksi rekrytoitaessa ei voi etukiteen
asettaa hakijoita kahteen “kastiin”. Miten sitten lienee toiminpiteen laillisuuden laita?

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtavit.
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssé on lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun
palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan kiiyttd4, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtiviin ei ole huomautettavaa. Oikeus julkisen vallan kdyttd6n ei ole oleellinen asia ko. tehtdvia
hoidettaessa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélédssd ja henkilstStyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd yhteisessé
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttémisesté,
koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja
koulutuksesta:

Palveluneuvojien toimialakohtainen perehdyttdminen ja jatkuva kouluttaminen ovat valttdmattomid edellytyksid sille,
ettd asiakaspalvelupiste voi palvella asiakkaita riittivalld asiantuntemuksella.




