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Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siina tarjottavat palvelut

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmisen keskeisin kysymys on asiakaspalvelun toimintamalli.
Julkisen hallinnon info- ja neuvontapalveluista tuotetaan jo talla hetkelld suuri osa séhkdisten ja
puhelinpalveluiden avulla ja niiden osuus kasvaa nopeasti. Valmistelussa olevan toimintamallin
kriittisend kohtana voidaan pita3 sita, ettd se pohjautuu voimakkaasti kdyntiasiakkuuksien varaan.
Valtionhallinnon asiakaspalvelun perustana ovat séhkdiset ja puhelinpalvelut, joita tdydennetaan
asiantuntijoiden aikavarauspalveluina (kasvokkain tai etand). Ns. padivystystyyppisen, ilman
aikavarausta tuotettavalle kayntipalveluille ei ole juurikaan tarvetta. ELY-keskuksen ja TE-toimiston
palveluissa kdyntiasiakkuudet hoidetaan paéosin aikavarauksella.

Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan ytimen tulisi muodostua asiakkaiden s&hkdisesta
asiointipisteesta ja asiantuntijoiden aikavarauspalveluista (paikan paalla tai etdyhteydella
toteutettuina). Toimintamalliin voidaan luontevasti liittaa, etta valtion virastojen
asiantuntijahenkilostolld on tydpisteet kuntien tiloissa, jolloin erillisista toimipaikoista voidaan
luopua.

Toimintamalliin siséltyy iso muutos etdpalveluiden laaja-alaisesta kaytdsta, mika on Lapin kannalta
erinomainen asia. Asiakkaiden yhdenvertaisuus ja asiantuntijapalveluiden saatavuus voidaan
turvata etapalveluiden avulla.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan keskeisena tehtdvana on ohjata ja opastaa asiakkaita
sahkoisten palveluiden ja puhelinpalveluiden kdytossa. Perusosaaminen koostuu eri
hallinnonalojen nettisivujen ja puhelinpalveluiden sisallén hallinnasta. Palvelutarpeen arvioinnin
tulee rajoittua siihen, minka viranomaisen palveluita asiakas ohjataan kdyttdmaan.
Palveluneuvojien tehtaviin ei tule kuulua neuvontaa viranomaisten palveluiden sisalldissa.
Mielikuva siita, ettd pienen kunnan asiakas voisi saada kunnan palveluneuvojan toimesta kaikkien
viranomaisten palveluita, ei ole toteuttamiskelpoinen. Toimintamallissa on otettava huomioon
palveluiden kysynnan muutokset ja véltettdva yliresurssointia ja kustannuksia lisdévia ratkaisuja.
Asiakastarpeiden, palveluiden monikanavaisen toteutuksen ja vaikuttavuuden tulisi ohjata
ensisijaisesti tehtavid ratkaisuja — ei mekaaninen kilometrimaara palvelupisteisiin.

Kun julkisten palveluiden resurssit joka tapauksessa niukkenevat lahivuosina, on kyettéavéa
varmistamaan hallinnonalakohtaisten asiantuntijapalveluiden resurssointi.
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Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin, jossa
yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessa asiakaspalvelussa aina
tarjottavat viranomaisten palvelut maaritelldan laissa. Lakisaateista yhteista asiakaspalvelua
tdydentaa sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 sek hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisdateisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Vastaus: Lahtokohtana lakisdéteinen malli on hyva, mutta riittdvaa on, etti lainsdadannossa todetaan,
keiden viranomaisten palveluita yhteisessa asiakaspalvelussa tuotetaan. Lakia voidaan tdydentia
hallinnonalakohtaisilla maarayksilld. Palveluvalikoimassa tapahtuu muutoksia, jolloin malli on tarpeen
sailyttda joustavana.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja ylldpitdminen sdadetaan kuntien
tehtavaksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtavana on jarjestda yhteinen asiakaspalvelu,
sdadetaan laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5
pykéalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saddettavasta
jarjestamisvelvoitteesta:
Vastaus: kunnat ovat luonteva taho palveluiden jarjestajina.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskukset seka tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset.
Naiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Vastaus: Lakisddteinen maarittely luo hyvén pohjan yhteisten palveluiden jéarjestamiselle. Kaytdnnon
toteutuksessa tulee ottaa huomioon palveluiden erilaiset toteuttamistavat, joista ei tule sdadella liian
yksityiskohtaisesti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien lakisaateisten
tehtévien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessd. 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
hoitamisesta yhteisessd asiakaspalvelussa:

Vastaus: yhteiseen asiakaspalveluun on luontevaa koota myos kuntien palvelut. Siten kunnat ja ennen
kaikkea kuntalaiset saavat suuremman hyddyn asiakaspalvelupisteista. Tarkeaté on lisata palveluiden
piiriin myds kuntien valinen yhteistyd esim. erityispalveluiden tuottamisessa etdyhteyksien avulla.
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Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jéarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

Vastaus: toimintaympéristén perusmalli on hyva. Toteutuksessa on huomiocitava vahéisen
palvelukysynndn paikkakunnat. Lakiehdotuksen 15 §:n varaus aukioloaikojen supistamiseen on
tarpeellinen. Lapissa esim. Utsjoella ja Pelkosenniemella toimivien yhteispalvelupisteiden aukioloajat
on sopeutettu palvelukysyntaan.

Uusia tietojarjestelmia ja "valittdvid” malleja tulee valttda. Asiakkaat kirjautuvat omilla tunnuksillaan
suoraan eri viranomaisten jarjestelmiin eikd yhteiseen asiakaspalveluun tule rakentaa ylimaaraisia
“portaita”.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Vastaus: raportista sai kuvan, ettd prosessikuvaukset olisivat tarkkoja. Tama edellyttaa, etta valtion
virastoilla on valtakunnallisesti yndenmukaiset toimintatavat ja prosessit kuvataan keskitetysti.
Prosessikuvaukset ovat tarpeellisia virastokohtaisten palveluiden tuottamisessa ja samoja kuvauksia
voidaan hyddyntdd myos yhteisessé asiakaspalvelussa. Palveluneuvojan tehtavaan ei tule kuulua
neuvontaa eri viranomaisten palveluiden sisdllista, vaan ohjata asiakas viranomaisten sahkoisten ja
puhelinpalveluiden piiriin hoitamaan asiaansa.

Prosessien kuvaaminen ja palvelukortit tulee integroida kunkin palveluntuottajan kehittamistyéhon.
Suurta lisdresurssointia edellyttavia prosessikuvauksia tulee valttaa.

Palvelukortti —ajatusta tulee tarkentaa ja konkretisoida seka vélttda odotus, ettéd yksi henkild voisi
hallita eri viranomaisten palvelut. Palveluneuvojien koulutuksessa tulee korostaa sita, ettd heidan
antamansa neuvonta on hyvin yleisluontoista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Vastaus: Laadun arviointimalli kattaa seké asiakkaiden kokemukset etta palvelun tuottajien
ndkemykset. Laatuarvioinnissa on otettava huomioon, ettd yhteinen asiakaspalvelu muodostaa yhden
osan asiakkaan palveluprosessissa (yleinen neuvonta ja ohjaus palveluiden piiriin).
Palvelukokonaisuudessa merkittdvassa roolissa ovat séhkoiset ja puhelinpalvelut seka
asiantuntijoiden aikavarauspalvelut niita tarvitsevien asiakkaiden osalta.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmista ja kehittamista: toimintamallin testaamista,
kdynnistamista, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kaynnistamis- ja kehittamismallista:

Vastaus: Toimintamallin testaaminen on tarke&ta. Lapissa on tarkoitus syksystéd 2013 [ahtien testata
TE-palveluiden ja ELY-keskuksen palveluiden tuottamista kuntien etédpalvelupisteissa.
Koska yhtena riskina on, ettd mallista tulee liian raskas, ndma asiat tulee erityisesti ottaa huomioon.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeritlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykalassa
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien
kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista.
Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Vastaus: Ohjausmallin riskind on moniportaisuus ja useat toimijat. Prosessivastuu olisi hyva olla
yhdella taholla, esim. VM.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekéd lakiehdotuksen 31 pykéldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta
perusrakenteesta:

Vastaus: Suoriteperusteiset korvausmallit ovat ongelmallisia pienen palvelukysynnan alueilla. Tama
on ollut yksi keskeinen este yhteispalveluiden kayton laajenemiselle. Palveluiden toimintamallin
mitoituksessa tulee huomioida kdyntiasiakkuuden vaheneva tarve. Tulevaisuudessa asiakkaat voivat
saada aikavarauspalveluita myos kotikoneiltaan, joten etdasioinnin jarjestamisen resurssitarve tulee
vahenemaan.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset
laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritelld keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méaran
véhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Vastaus: ks. edellinen vastaus

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivat kata pisteen
aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Vastaus: Palvelupisteiden laajuudessa on otettava huomioon alun perinkin se, ettd monessa
kunnassa palvelukysynta on vahaista jo talla hetkelld ja kysyntd vdhenee tuntuvasti tulevaisuudessa.

Palvelupisteverkko
Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteering
on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometria
maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Vastaus: Lapin osalta 19 palvelupisteen malli on hyva ldhtdkohta. Sahkdisia asiointipisteita voisi
laajemminkin kdytdssa, esim. kirjastoissa. Pienille ja véhaisen kysynnén paikkakunnille voisi rakentaa
ainoastaan sahkoisen asiointipisteen ja etédyhteydet.

Palveluverkon madrittelyssa maantieteellinen etdisyys on kapea-alainen kriteeri. Kéyntiasiakkuuksien
tarpeen vahentyessa palveluverkossa on varottava ylimitoitettua kattavuutta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin
verran myds vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita. Naissa pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, ettd niiden henkildsto voi tehda osan tybajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja
taloudellisuudesta:

Vastaus: mikali palveluneuvojan tehtavina ovat neuvontapalvelut (séhkdinen ja puhelinasiointi) ja
etayhteyksien toimivuuden varmistaminen, tehtavét eivat edellytd monessakaan kunnassa paatoimista
tyontekijad. Kunnan tehtdvana on varmistaa, ettéd asiakkaat saavat neuvontaa tarvittaessa.
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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:
Vastaus: laaja malli (164 pistettd) on Lapin kannalta parempi vaihtoehto. TE-toimiston tydntekijoilla voi
olla tyopisteitad kuntien tiloissa. Omista toimitiloista tullaan TE-toimiston osalta luopumaan
mahdollisimman pian suurimpia paikkakuntia lukuun ottamatta. ELY-keskuksella on erilliset toimitilat
Kemissa, jotka on luonteva yhdistdad TE-toimiston kanssa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisaltdvat paallekkaisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen
asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paillekkdisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Vastaus: valtion omista toimitiloista tulisi luopua mahdollisimman pian suurimpia kaupunkeja lukuun
ottamatta. Valtion virastojen tyontekijoilla voi olla tydskentelypisteita esim. kunnanvirastoissa, mutta
erillisid toimitiloja ei jatkossa tarvita.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssa ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteita yllapitdva kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta iimoittautumismenettelylla.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:
Palveluneuvojien tarve on arvioitava tarkkaan ylimitoituksen valttdmiseksi. "Ylisuuria” odotuksia esim.
kaikkien hallinnonalojen palveluiden tuntemuksesta ja palvelutarpeiden maéarittelysta ei tule asettaa.
Joissakin tapauksissa voi olla perusteltua siirtda valtion palveluksessa olleita henkiléita uusien
asiakaspalvelupisteiden (kuntien) palvelukseen. Valmisteluita voi toteuttaa vapaaehtoisuuden
pohjalta, mutta tarvittaessa tyossakayntialueen puitteissa siirtoja voidaan tehda muutoinkin.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalassa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Vastaus: palveluneuvojan tehtaviin ei tule kuulua julkisen vallan kayttda
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélassa ja henkilostotydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja
yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Vastaus: Perehdytys ja koulutus kuuluu palveluntuottajien tehtaviin.
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