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Valtiovarainministerié pyytda kunnilta 13.9.2013 mennessé lausuntoa
julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittamishankkeesta.
Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen tavoitteena on, etté asiakkaat saavat
julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisista asiakaspalvelupisteisté
koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetaisyydella asuinpaikastaan.
Palvelut voidaan tuottaa ndin myds tehokkaasti ja taloudellisesti.

Suomeen esitetdan luotavaksi koko maan kattava julkisen hallinnon
yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina
poliisin lupapalveluja seka tyd- ja elinkeinotoimistojen ml. tyévoiman
palvelukeskusten, verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, liikenne-
ja ymparistdkeskusten ja kuntien palveluja.

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ehdotetaan lailla
saadettavaksi kuntien tehtavaksi siten, etta kunnille korvataan
muiden tahojen palvelujen antamisesta aiheutuvat kustannukset.
Kansaneldkelaitos ja muut valtion viranomaiset sopivat kuntien
kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta yhteisissa
palvelupisteissa.

Tybéryhma ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon
kriteeriksi, ettd vahintaan 90 %:lla pisteen vaikutusalueen
asukkaista olisi pisteeseen enintaén 40 kilometrin matka maanteitse
tai rautateitse. Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tayttavan
palveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa
uusia yhteisia asiakaspalvelupisteita perustettaisiin 164 kuntaan ja
toisessa 129 kuntaan.

Lain julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotetaan
tulevan voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset
asiakaspalvelupisteet paasisivat talloin aloittamaan toimintansa
vuoden 2015 alussa.

Lappeenranta-Imatra -kaupunkiseudun tyévaliokunta totesi
nakemyksendan seuraavaa:

Osalle kunnista lankeava palvelujen jarjestamisvelvoite ei ole linjassa
kunnallisen itsehallinnon kanssa. Lakiehdotus puuttuu myés kunnan
omien palvelujen jarjestamisen paatantavaltaan. Kuntien
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huolenaiheena on, riittaako valtion rahoitus kattamaan
palvelupisteista syntyvat kustannukset vai jadvatkod ne tosiasiassa
kuntien maksettavaksi.

Viranomaisten toimialojen ja niihin liittyvien tietojarjestelmien
osaamistarve palvelupisteissa voi koitua ongelmaksi, vaikkakin
asiantuntemusta vaativien tehtavien hoito ehdotetaan hoidettavan
viranomaisen palveluksessa olevan asiantuntijan toimesta. Yhden
luukun periaate on asiakasnakékulmasta hyva asia ja
asiakaslahtoisyys tulee huomioida kaikissa toimintaprosessin
kehittamisen vaiheissa.

Hyvaksytdan kokouksessa esiteltavat linjaukset Lappeenrannan
kaupungin lausunnon perustaksi. Kaupungin ndkemyksena on, etta
valtion tulisi itse hoitaa oma palvelutuotantonsa eiké tata velvoitetta
tulisi siirtda kunnille.

Mikali uudistus kuitenkin toteutettaisiin, tulisi velvoitteesta kunnille
syntyvat menot korvata taysimaaraisesti. Valtion tulisi ennen
uudistusta saattaa omat asiointipalvelunsa tasolle, joka
mahdollistaisi kuntien ja valtion yhteisten asiointipalvelupisteiden
rakentamisen. Ao. nékdkulmasta aikataulu ei voine toteutua
tydryhman esittdmassé tavoiteajassa.

Hyvaksyttiin.

Otteen oikeaksi todistaa Lappeenrannassa 16.9.2013

;_,——”“C__—-&_\‘

Kari Korkiakoski
apulaiskaupunginjohtaja
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisé4teiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelld4n laissa. Lakisédteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentid 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 jirjestimismallista:

Kaupungin nikemyksend on, ettd valtion tulisi itse hoitaa oma palvelutuotantonsa eik4 tété vel-
voitetta tulisi siirtdd kunnille.

Mikali vudistus kuitenkin toteutettaisiin, tulisi velvoitteesta kunnille syntyvét menot korvata tiy-
sim#drdisesti. Valtion tulisi ennen uudistusta saattaa omat asiointipalvelunsa tasolle, joka mah-
dollistaisi kuntien ja valtion yhteisten asiointipalvelupisteiden rakentamisen. Ao. ndkékulmasta
aikataulu ei voine toteutua tyoryhmén esittdméssi tavoiteajassa.

Asiakaspalvelujen tuottavuuden lisdsminen on kannatettava tavoite. Nyt VM:n johdolla tehty val-
mistelutyd kétkee sen tosiasian, ettd asiakasndkokulma on jddnyt mallin kehittdmisessé tdysin ta-
loudellisten intressien varjoon.

Eteld-Karjalassa pidetddn tarpeellisimpina verohallinnon, TE-toimiston, poliisin ja KELAn palve-
luita. Yhteisty6ta yksityisen ja kolmannen sektorin palvelutuottajien kanssa pidetdédn hyvina asia-
na.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen séédetéén kuntien
tehtiaviksi (jarjestimisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sidadetdsn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siédettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnilla on jo nyt pitkélti yli viisisataa lakisaateista tehtévaa. Painvastoin kuin hallituksen juuri hyvaksymas-
sa rakennepoliittisessa ohjelmassa tavoitellaan, tdémén ehdotuksen my6té valtio tosiasiallisesti yhdella lau-
seella siirtaa jarjestamisvastuutaan kuntien kannettavaksi.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikken-
ne- ja ympiristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

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

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdateis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi 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:

Lappeenrannan kaupungilla on oma asiointipalvelukeskus Winkki. Asiointipalveluja on ke~
hitetty omana prosessinaan. Lihtokohtana on, ettii kaupunki siilyttiii oman asiointipalve-
lunsa eiki olisi liittyméssa yhteiseen asiointipalveluun.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Yhteiseen asiakaspalvelujérjestelméén liittyvét palveluprosessit tulee kuvata keskitetysti hankkeen
toimesta siten ettei yksittdinen kunta toimi oman palvelumallin mukaisesti. Lis#ksi asiakaspalvelu-
henkilsston koulutus (toimintamallit, prosessit ja asiakaspalvelujérjestelmén kiytto) tulee jarjestad
ja rahoittaa keskitetysti hankkeen toimesta.

Onko asiakaspalvelujérjestelmé perinteinen tydasemasovellus vai Web-pohjainen sovellus?

Onko jdrjestelmien (asiakaspalvelujérjestelmé/kassajarjestelmd) vililla tarvetta tiedonvaih-
toon/integraatioon? Kuka hallinnoi asiakaspalvelujarjestelmén kéyttdjdtunnushallintaa? Tarvitaan-
ko integraatio kunnan omaan AD —palveluun.

Onhan yhteisten Internet —sivustojen, Extranetin ja Intranetin péivitysvastuu valtiolla.

Tallentuuko asiakaspalvelujérjestelméin kirjatut palvelupyynnot automaattisesti viranomaisten
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taustajirjestelmiin? Jos ei tallennu, kenen vastuulla seurata ja tallentaa?

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:

Prosessikuvaukset tulee tismentii tarkemmalle tasolle. Kuinka pitkélle asiakasta palvellaan asia-
kaspalvelupisteen toimesta ja milloin asiointi siirtyy viranomaisen puolelle. Jaiko pelkkd palvelu-
pyynndn kirjaaminen asiakaspalvelupisteen vastuulle vai ratkaistaanko palvelupyynt6jd suoraan
asiakaspalvelupisteen toimesta?

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terivlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélédssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykaélissé.

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

Tamin hetkinen ohjausmalli tulee ensin saattaa valtion omassa organisaatiossa ajantasaiseksi ja
asiointipalvelut toimiviksi.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaén 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:

Kiyttoonottoprojektien osalta kaikki kustannukset tulee kattaa hankkeen toimesta, esim. koulutus,
jarjestelmédkehitys, jérjestelmérajapinnat.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mérdytyvét arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kiiyntiasioinnin méérdn vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®os vihdisen asiakasmdéran pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissi pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtivié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

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:

129 kpl
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Kysymys 16

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

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

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssé on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssd ja henkilostotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Rahoitus tulee huomioida sekd perehdytyksen etté jatkuvan ammattitaidon kehittdmisen osalta.




