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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritellddn laissa. Lakisédéteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kuusamon kaupunki on kehittanyt omaa asiakaspalveluaan yhteistydssd muiden kaupunkien ja
julkisen hallinnon toimijoiden kanssa. Valmisteilla olevassa kaupunkistrategia 2021:ssa valmistel-
laan linjauksia ja toimenpiteitd kaupungin asiakaspalveluiden saatavuuden ja tuottavuuden paran-
tamiseksi. Ndissd linjauksissa arvioidaan ja valmistellaan tavoitteita koskien myés koko julkishal-
linnon palvelujen saatavuuteen alueella.

Kuusamon kaupunki kannattaa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelumallin eteenpiin vientid
velvoittavan lainsddddnnon pohjalta. Kuusamon kaupunki haluaa olla edelleen aktiivisesti mukana
kehittdmassa esitetystd mallista seudulle parhaiten soveltuvan toteutuksen. Kuusamon kaupungilla
on valmius toimia edellakévijind myds kansallisesti sovellettavia kdytantdjen kehittdmisessi ja
kayttdonotossa,

Paikkakunnalla sijaitsee poliisin, kelan, ty6- ja elinkeinotoimiston, verohallinnon, maanmittauslai-
toksen, kirdjioikeuden, oikeusavun ja edunvalvonnan toimipisteet, joissa kuntalaiset, yhteisot ja
yritykset voivat asioida. Julkisen sektorin asiakaspalvelun jirjestimismalliin siirtymisen ei saa joh-
taa ko. toimipisteiden ja tydpaikkojen lakkauttamiseen tai siirtdimiseen paikkakunnalta. Kuusamon
kaupunki esittdd, ettd nykyisistd, lahes kaikki julkisen hallinnon palvelut ja asiakaspalvelut kattavas-
ta toimipisteverkostosta ja osaamisesta kootaan uuden mallin toteutusta tukeva asiakas- ja sihkdi-
sen asioinnin tukipalvelukeskus. Jarjestimismallin mahdollistamalla tavalla keskuksen tehtaviksi
esitetddn siirrettdvin koko seutua ja Pohjois-Suomea palvelevia asiakas-, asiantuntija- ja tukipalve-
lutehtévia.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdiminen ja ylldpitdminen sidddetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
safidetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunta on keskeinen ja samalla luonnollinen alueensa julkisten asiakaspalvelujen jirjestdja. Kuu-
samon kaupunki suhtautuu mydnteisesti jarjestimisvelvoitteeseen edellyttien, ettd tehtivén rahoi-
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tus turvataan tdysimadrdisesti. Mallin jatkokehittdmisessé tulee maidritelld toimenpiteitd, joilla luo-
daan edellytyksid ja kannusteita seututason palveluiden tarkasteluun. Lainsdddiannon jatkotydssé
tulee huomioida, ettd kunnalle luodaan riittdvit mahdollisuudet vaikuttaa scké asiakaspalvelupis-
teen kdynnistdmiseen ettd myds lopettamiseen.

Kysymys 3

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

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

Kuusamonkin tapauksessa yhteisen asiakaspalvelumallin toteuttaminen kustannustehokkaasti edel-
Iyttda sekd kattavaa palveluvalikoimaa ettd riittdvén méérén palvelutapahtumia.

Viitaten kysymyksien 1 ja 2 vastauksiin Kuusamon kaupunki esittdd kannanottonaan, etti yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvista viranomaisista ja palveluista tehddén esimerkkisuunnitelma
lainsdéddnnon jatkovalmistelun konkretisoimiseksi.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kaupungin ollessa jarjestamisvastuussa julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta myos kau-
pungin omat asiakaspalvelut keskitetdan palvelupisteeseen palveluiden saatavuuden ja tehokkuu-
den nikdkulmasta. Yhteiseen asiakaspalveluun siirrettdvien kaupungin ja alueen muiden kuntien
palvelujen valinnan tulisi perustua ensisijassa vapaachtoisuuteen. Laintasoisen sddtdmisen jatko-
tyossd tulisi hyddyntdd muista seudullisesti jarjestetyistd palveluista saatuja kokemuksia.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arvieintimalli
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Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:

Asiakaspalvelun jarjestdmismallin kdyttédnottoon liittyy laaja-alainen muutos ja kiytinndssi se
tulee ajoittumaan pidemmille aikavilille. Téman vuoksi on tirkeitd, ettd mallin kiytdnnon toimi-
vuudesta saadaan kokemuksia toimeenpanohankkeen alkuvaiheessa.

Asiakaspalvelun toimintaympériston osalta viitataan kysymysten 1 ja 2 vastauksiin liittyvdin ehdo-
tukseen mallin edelleen kehittdmiseksi ja sen tuomiin mahdollisiin toimintaympéristovaatimuksiin.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Ei1 huomautettavaa

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
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli on tirked ja sen avulla tulee saada tietoa toimeenpanon edetessi mallin edelleen
kehittdmiseksi.

Kysymys 8

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

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

Kuusamon kaupunki voisi toimi julkisen hallinnon asiakaspalvelutoiminnan kehittimisen edella-
kdvijand (viitataan kysymyksien 1 ja 2 vastauksiin)..

Ohjaus ja valvonta
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Kysymys 9

Hanke ehdottaa, cttd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen olyjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tehtidvind olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

Aluehallintovirasto vastaisi toimialueellaan kunnille asetettavan yhteistd asiakaspalvelua
koskevan jarjestdmisvelvoitteen valvonnasta. Aluehallintovirastojen suorittama valvonta

olisi laillisuusvalvontaa ja se késittdisi yksinomaan jarjestimisvelvoitteen noudattamisen
valvonnan. Aluehallintovirastojen tehtdvdna olisi valvoa, ettd kunnat panisivat niille sdddetystd
jarjestdmisvelvoitteesta johtuvat ehdotettavassa laissa ja sen nojalla annettavissa sddnnoksissi
tarkoitetut velvoitteet tiytéintoon ja noudattaisivat niitd toiminnassaan. Ehdotettu sddnnds mahdol-
listaisi sekd oma-aloitteisen ettd kanteluun perustuvan valvonnan. Aluehallintovirastojen valvon-
nan tulisi ulottua myds valtion viranomaisille sdddettyjen velvoitteiden noudattamiseen, ei pelkis-
tddn kuntien toimintaan.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla vhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaén 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:

Rahoitusjarjestelmén periaatteet tiysmadriisestd korvauksesta ovat hyvaksyttavit, Riskind on, ettd
vihdisen kysynnén pisteissd perusosasta huolimatta korvaukset jadvit pienemmiksi kuin siiti ai-
heutuvat kustannukset ovat. Esimerkiksi henkildstokoulutukseen kuluvaa tydaikaa ja viestinndsti
aiheutuvia kustannuksia tulee arvioida kokemusten perusteella. Voidaan ennakoida, ettd ne ovat
ensimmadisind toimintavuosina enemmaén kuin 550 euroa vuodessa jokaista alkavaa henkiltydvuot-
ta kohden.
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Kysymys 11 —|
Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméddran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méairitelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méarén vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Rahoituksen tulee olla kaupungin kannalta tiysméardinen.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihaisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimllé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihaisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Korvausten kattavuuden ennakkoarviointi edellyttdd mallin toteutuksen yksityiskohtaisempaa
suunnittelua.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerin on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen Ilyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Ei huomautettavaa kriteereihin.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmiérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissa pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkildstd voi tehdéd osan tydajasta
kunnan muita tehtavi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tuottavuus ja taloudellisuus ennakkoarviointi edellyttdd mallin toteutuksen yksityiskohtaisempaa
suunnittelua.
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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 palvelupisteverkkovailitoehdoista:

- Ei huomautettavaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdavit paillekkiisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Kuusamon alueen julkisen hallinnon palvelupisteverkko antaa hyvéin ldhtékohdan uudistaa alueen
julkisen hallinnon asiakaspalvelutoimintaa mallia pohjalta (kysymyksien 1 ja 2 vastaukset).

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Mallissa kaupunki on jérjestdmisvelvollinen taho ja myos palveluneuvojien tydnantaja. Lopullisen
rekrytointipddtds tulee sdilyttdd kaupungin omassa paitdsvallassa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. 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 tehtivisti:
- Ei huomautettavaa
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykdldssa ja henkilostétydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perchdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tulee luoda riittdvit méaardykset koulutussisilldistd, joita eri palveluntuottajien tulee noudattaa
kouluttaessaan kunnan asiakaspalvelupisteen henkilostod. Naiden sisdltdjen madrittelyyn tarvitaan
kiaytannon kokemuksia hankkeen alkuvaiheessa. On kannatettavaa, ettd koko maassa jirjestetddn
alueellisina koulutuksina eri toimijoiden tarjoamaa koulutusta, jotta taataan, ettd koulutus tapahtuu
laadullisesti saman sisdltdisend koko maan tasolla.







