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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista

Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen loppuraportissa esitettyyn asiakasléhtdiseen palvelukoko-
naisuuteen kuuluvat kdyntiasiointi, séhkdiset palvelut, puhelinpalvelut ja etapalvelu. Toteu-
tuessaan raportissa kuvattu malli on suuri muutos julkisen hallinnon palvelujen tuottami-
sessa.

Orimattilan kaupungin vastaukset loppuraportin lausuntokysymyksiin ovat tdman lausun-
non liitteend.

Orimattilan kaupunki kannattaa Lakia julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta, mut-
ta on huolissaan loppuraportissa esitetystd toteutuksen aikataulusta. Kiireellinen aikataulu
ei mahdollista uuden toimintamallin riittdvaa testaamista ja mahdollisesti tarvittavia alku-
vaiheen kehittdmistoimenpiteitd, Hankkeessa ehdotetun uudenmallisen toiminnan perusta
on etdpalvelu, jota rakennetaan S&hkdisen asiocinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman
hankkeessa. On tdrkedd, ettd hankkeet etenevat yhdenmukaisesti. Etépalvelun on oltava
testattu ja toimintavarma, kun se otetaan kayttdon asiakaspalvelupisteissa.

Orimattilan kaupungin kannalta mietinndssa esitetyt molemmat palveluverkkovaihtoehdot
kattavat kaupunkilaisten palvelutarpeen.

Asiakaspalvelun kehittdmisen ei pidéd tuoda kunnille lisdrasitteita, vaan sen tulee nivoutua
muuhun kehittdmis- ja muutosprosessiin, ja uuden toimintamallin toteuttamisessa tulee ot-
taa huomioon mahdolliset muutokset kuntarakenteessa. Kunnille aiheutuneet kustannuk-
set tulee korvata taysimaaraisesti, ja lisdksi on sovittava siirtyvan henkildstén tyénantaja-
kustannuksista (mm. eldkevastuut).

Lains&adanndn tulisi sallia palvelupisteessa tdydentdvat yksityisen ja kolmannen sektorin
palvelut. Etdpalvelupiste tulee voida perustaa kunnan oman harkinnan mukaan tarkoituk-
senmukaiseen paikkaan; ja tarvittaessa tulee mahdollistaa my6s “liikkuva palvelu” asiak-
kaan luo.

Muutoksen toteuttamiseen, yleiseen valmisteluun, koulutukseen jne. on varattava riittévéas-
ti aikaa ja resursseja, jotta pdéstdan laadukkaaseen, toimivaan ja kansalaisia hyédytta-
vaan lopputulokseen.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakis#dteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Orimattilan kaupunki katsoo. ettd lakisddteinen malli turvaa palvelujen saavutettavuuden ja tasa-
puolisuuden.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdfdetddn kuntien
tehtavaksi (jarjestdmisvelvoife). Kunnat, joiden tehtdvind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn 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
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettiviistd jirjestii-
misvelvoitteesta:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen jdrjestimisvelvoite soveltuu kuntien tehtéiviksi
edellyttden, ettd kaikki toiminnasta aiheutuvat lisdkustannukset korvataan tdysimaérdisesti.

Asiakasldhtdisen palvelun tulisi tarkoittaa sitéi. ettd kuntalaisella on oikeus valita palvelu siitd asia-
kaspalvelupisteesti. joka hinelle parhaiten soveltuu.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakichdotuksen 9-13 pykilissa.

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

On tirkedd, ettd lakisadteisid palveluja ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut. Sopimuspohjaisena
Kelan palvelut ovat vilttdmattomét. Lisdksi asiakaspalvelupisteessd tulee mahdollistaa kolmannen
sektorin ja muiden toimijoiden palvelut.




Asiakasldhtdisessd palvelussa tulee kiinnittdd huomiota niin palvelupisteen kuin etdpalvelun au-
kioloaikoihin. Etdpalvelu on turvattava myés nykyisen virka-ajan ulkopuolella asiakaspalvelupis-
teiden aukioloaikaa vastaavasti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi.

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

Kunnan tulee voida p#ittdd omasta asiakaspalvelutuotannostaan tarkoituksenmukaisuuden perus-
teella, jolloin siitd ei ole tarpeen sdtdd lailla.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéristostii:

Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jérkevélle organisoinnille. Valtakunnallista yhte-
ndistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojérjestelmat, joita palveluneuvojat voivat tysséan hyo-
dyntdd valtionhallinnon palveluissa.

Yhtendiselld toimintamallilla luodaan toiminnan raamit, joita soveltamalla pystytddn hyddynti-
méin mm. olemassa olevat tilat.

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:

Asiakaspalvelupisteen kiyttéonottoa ennen tulee varmistaa ja testata riittdvésti mm. tietoliiken-
neyhteyksien ja etdpalvelun toimivuus. Téstd nikokulmasta aikataulu vaikuttaa tiukalta.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointi tulee tehdi seki asiakkaan ettii toiminnan nikdkulmasta. Nikodkulmat tulee huomioida
mallissa. Arviointiin tarvittava tieto tulee siirtyd mahdollisimman automaattisesti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistamisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
timistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Yleisesti ottaen kdynnistimis- ja kehittdimismalli on melko hyvi. Mallissa on kuvattu eri toimijoi-
den roolit ja tehtédvét silld tasolla. kuin ne téssd vaiheessa voidaan kuvata. Kdynnistimisen projek-
toinnin yhteydessé tarkentuu se, mitd kaytdnnosséd on tehtdvi ja mitd kaikkea kdynnistimiseen liit-
tyy.

Esitetty aikataulu on tiukka. ja pilotointiin tulisikin varata riittdvisti aikaa ja méériraha.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle. jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykdlissi.

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

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvé, ja se antaa pohjan edelleen kehittdmiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoifusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hiviissa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.
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Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméén 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:

Kunnille valtiolta siirtyvistd tehtdvistd aiheutuneet kustannukset on korvattava tdysiméadrdisesti.
Lisiksi on sovittava siirtyvin henkildstén tyonantajakustannuksista (mm. eldkevastuut).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus magritelld keskiméddrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méirin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jérjestamisvas-
tuussa olevalle kunnalle tdysimaérdisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vdhdisemmain kysynnén palvelupisteessi kustannukset eivit
kaadu kunnan harteille.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnédn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimillé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiisen kysynnin kohdalla on pyrittivi [§ytdméin tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynnén vihentyessé ei voi olla vain kunnalla, joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava. Niitd voisivat olla esim. aukioloaikojen muuttaminen ja
korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi my&s pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuot-
taa palvelut. Nyt esitetty malli koskee vain jaykasti kiinteitd palvelupisteitd ja esimerkiksi tervey-
denhuollon puolella on jo 16ydetty hyviid kustannustehokkaita ratkaisuja viedi palveluja lahelle
asiakkaita litkkuvilla ratkaisuilla.

Vihiisen kysynnan asiakaspalvelupisteessd on myds tarkasteltava korvausten kustannusmallia,
kuten kysymyksen 11 vastauksessa.

Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista myos kunnan aloitteesta, jos sille on perusteet.
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotiksia on kivatie hankkeen loppra-
portin liuvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tidrkeimméksi 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:

Saavutettavuus kriteerit ovat hyvit karkealla tasolla. Orimattilaan on palvelupistettd ehdotettu sekd
suppeammassa ettd laajemmassa vaihtoehdossa. joten Orimattilan kaupungilla ei ole huomautetta-
vaa omalta osalta asiaan. Tydryhméan mietinndssé on esitetty taulukkomuodossa palveluverkon
vaikutusalue. Siind Myrskyld on esitetty Orimattilan palvelupisteen vaikutusalueeseen ja Pukkila
Mantsdldn palvelupisteen vaikutusalueeseen. Néiden ldhialueiden osalta on olennaista, ettd kunta-
lainen voi vapaasti valita palvelupisteen, koska pukkilalaisia asioi Orimattilaan sosiaali- ja terveys-
asioissa ja vastaavasti toisaalta Myrskyldn kunnan ruotsinkielisilld on tarve omakielisille palveluil-
le.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdéd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tirkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella myds palvelujen tasa-arvoista saavuttaa. Paikoissa, joissa kysynté on suurempaa, on hel-
pompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kéyttdaste on suuri. Vihdisemman
kysynnén palvelupisteissd on kyettdava tekemédén joustavia ratkaisuja sekd toiminnassa ettd rahoi-
tuksessa.

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:

Orimattilan kaupunki katsoo, etté orimattilalaisten palvelutarve tulee huomioiduksi seké suppe-
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ammassa eftd laajemmassa vaihtoehdossa eiké silléd ole siltd osin huomautettavaa asiaan.

Asiakaspalveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettdvid toimintamalleja, jotta palvelut saa-
daan levitettyd vield lahemmis asiakkaita. Nditd malleja ovat etdpalvelujen kotikéytto sekd esimer-
kiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etdpalvelua voi kdyttdd, kun kotona ei ole tarvittavia vélineitd
tai tietoverkkoa. Myds liikkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tiydentdvi toimintatapa.

Kysymys 16

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

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

Padllekkdisyyksid on jiarkevd purkaa, mutta purku tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu en-
nen kuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla,

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssd ehdotetaan, ettd yhteisiéd
asiakaspalvelupisteitd yllépitdvé kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssd mallissa kunta on jérjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tydnantaja. Téssd
ominaisuudessaan on kunnalla péitdsvalta tyontekijoidensd rekrytoinnissa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélassa on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtivit on kuvattu raportissa seki lakipykélissd hyvin. Toimintamalli ei edellytd
julkisen vallan kayttdmistd. joten on perusteltua, ettei siitd sdddeta.

Palvelujen kysynnin niin salliessa, erityisesti vihdisen kysynnédn palvelupisteissd. tekevit palvelu-
neuvojat myods muita kunnan tdité siten, kuin kunta tydnantajan ominaisuudessa parhaaksi katsoo.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssa ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhieisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd. koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat laadukkaan palveluntuottamisen edellytyksii. Palve-
luntuottajien on sitouduttava riittdviién tukeen ja koulutukseen.







