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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisadteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritelldédn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista: Ristijidrven kunta pitid hyvindg, etti lainsdddinnol-
ld yhtendistetidn valtionhallinnon ja kuntien palvelujen tarjontaa asiakkaille.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen siddetdén kuntien
tehtéviksi (fdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdidettéivisti jirjesti-
misvelvoitteesta: Uusien palvelupisteiden rakentaminen ja sijoittaminen kuntakeskuksiin tulee
kdynnistymdiin hitaasti. Ristijirven kunnassa on toiminut vakiopalveluvalikoiman sisiltiivi yh-
teispalvelupiste jo 10 vuotta. Toimintaa on harjoitettu suoraan asiakasrajapinnassa, myéos kun-
nan omat palvelut asiakkaille, mokkiliisille ja muille asiakkaille on tarjottu samasta paikasta.
Palvelupiste sai erityistii kiitosta OECD:n maa-arvioinnissa vuonna 2009. Kunnalle on kertynyt
kiytinnén osaamista siitid miten tillaista tyéti kuntatasolla pitiisi hoitaa. Kajaanissa, jonne
164 palvelupisteverkoston mallissa ollaan sijoittamassa palvelupiste, ei ole yhteispalvelulain
mukaista yhteispalvelupisteverkostoa. Suunnitelmassa Keski-Kainuun, etenkin Ristijirven vi-
hdinenkin valtion hallinnon palvelujen saavutettavuus heikkenee nykyisestiin. Pidimme erityi-
sen tirkednd, etti jo olemassa olevien yhteispalvelupisteiden toimita turvataan jo suunnittelu-
vaiheessa. Ristijirven kunta esittid, ettd kuntakartassa kunta liitetiin vaihtoehdossa 1 ja 2 pale-
lupistekuntien joukkoon.

Kuntalaiset ovat tottuneet asioimaan ja kiyttimddn yhteispalvelupisteen palveluja. Nyt hanke
ehdottaa toimivan pisteen sopimusperusteisesti hoidettavaksi ja kdytinndssd tdysin kunnan kus-
tannettavaksi. Esitys asiakkaiden siirtymisestd naapurikuntien, tulevaisuudessa mahdollisesti
perustettavien yhteispalvelupisteiden asiakkaiksi ei tule toimimaan pitkien etiisyyksien Pohjois-
Suomessa. Kuntien vililli ei ole poikkisuuntaista julkista litkennetti. Valtion tuottavuusohjelma
on jo nyt poistanut tirkedt palvelut, kuten TE-toimiston alueet ja jittinyt lukuisat tyéttomiit so-
siaalitoimen ja erilaisten syrjidytymisti estdvien toimenpiteiden hoidettavaksi. Asukkaalle lisidin-
tyviit kustannukset ja toiminnallinen kyvyttomyys tulevat lisdimddn syrjdytymistd ndilli toimen-
piteilld.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Néiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osal-
listuvista viranomaisista sekd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Ristijiirven kunnan yhteispalvelupisteessi on vuodesta 2002 lihtien tarjottu poliisin lupahallin-
non ja Kelan seki kuluvan viioden toukokuusta lilitien TE-keskuksen avustavat asiakaspalvelu-
tehtiiviit sopimukseen perustuen. Hankkeen ehdotus myétiilee jo voimassa olevan yhteispalve-
lulain mukaista toimintaa ja on siten kannatettava ehdotus.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessii asiakaspalvelussa: Ristijirven kunta kannattaa ehdotusta, koska kunnan
vilipitamissi yhteispalvelupisteessd on jo 10 tuotettu mydos kunnan omat asiakaspalvelutehtivit.
Hankkeen ehdotus myétiilee voimassa olevaa yhteispalvelulakia.

Toimintaympiristé, toimintamalli ja lIaadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéristosti: Toimintaympdriston toteutusehdotukseen ei ole huomautettavaa muilta osin
kuin, etti jonkin verran paikkakuntakohtaisia valintoja pitid pystyd toteuttamaan esim. tilojen
suhteen. Palvelukortti takaa samantasoisen palvelun eri alueilla. Laitteistojen ja tietojirjestel-
mien tulee olla yhteensopivat eri viranomaisten kesken koko maassa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:




Ei huomautettavaa. Prosessikuvaus vastaa yhteispalvelupisteissi nykyisin olevaa toimintaa eli ei
tuo muutoksia prosessiin. Avaintekijind ovat ammattitaitoiset tyontekijiit.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei huomautettavaa. Arvioinnin tulosten seurannassa painopiste tulisi olla kansalaisten saamis-
sa palveluissa ja niiden laadussa, ei rahassa.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista: Kaynnistiminen tulisi aloittaa jo toimivista yhteispalvelupisteistd.
Uusien perustamiselle tulee varata riittivisti aikaa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivind olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Ralhoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta: Kiinteiden kustannusten korvaaminen tulisi sisiltyd myds sopimusperusteiseen toimin-
taan. Perustamiskustannukset tulee korvata tiysimdardisind.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvéat arvioidun asiointimédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimé#drdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin maérin vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Laskentaperusteeseen ei ole huomautettavaa. Korvauksiin tulisi sisillyttid jilkikiteinen tarkis-
tusmahdollisuus.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen atheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii: Palvelut tulee tarjota kohtuullisella etiisyydelli myds harvaan asu-
tuilla alueilla, joilla kysyntd on vihdisempiid.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimmaiksi 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:

Ehdotukseen sisiltyviin mallin mukaan Ristijirven toimivasta yhteispalelupisteesti ei tulisi laki-
sddteistd palvelupistetti. Perustamiskriteeri, vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on pisteeseen
Iyhyempi matka kuin 40 km, toteutuu kaavaillulla vaikutusalueella vain Kajaanin kaupungin
asukkaiden osalta. Maaseutukuntien asukkaiden tasavertainen kohtelu tulee ottaa huomioon ja
sdilyttid jo toimivat palvelupiste.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vdhédisen asiakasmadrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissi pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tyGajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tuottavuus ja taloudellisuus eivit saa olla ratkaisevia kriteereiti palveluverkon saavutettavuu-
den arvioinnissa. Vihdvikisilli alueilla pisteiden ylldpitokustannukset ja henkilostomenot ovat
alhaisemmat kuin suurten kdyntiasioinnin alueilla.
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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:
Ertusijalla palvelupisteiden perustamisessa ja nykyisten yhteispalvelupisteiden nimedmisessi
asiakaspalvelupisteiksi tulee olla alueet ja paikkakunnat, joissa ei ole tarjolla valtionhallinnon
viranomaisten palveluja.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit padllekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Piillekkiisyydet pitid purkaa palveluprosessia heikentimiitti (vilttid katkoksia palvelussa).

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Toimitaan normaalien kiytintijen mukaisesti.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtidvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavisti:
Asiakaspalvelutehtiviin ei huomauttamista. Julkisen vallan kiytto ei kuulu palveluneuvojille.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssd ja henkilostétydryhmaén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettii
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllipidosta

sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta

tuesta ja koulutuksesta;
Palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat huolehtivat kustannuksellaan kouluttamisen ja taustatu-

en antamisen sekd ammattitaidon yllipidosta palvelun edellyttimdlli tasolla.







