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LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTISTA

335/00.002/2003

KH § 253 Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) toimi-
kaudeksi 15.1.2012 - 31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon
siséltyy myos ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallin-
non yhteisesta asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta sédadetaan laissa, jonka mukaan kunnat vas-
taavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapi-
tamisesta. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojal-
la palveluitaan yllapitajakunnan liséksi poliisin lupahallinto, Vero-
hallinto, maistraatit, ty- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyo-
voiman palvelukeskukset seka elinkeino-, liikkenne- ja ymparisto-
keskukset.

Tarkoituksena on, etta julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa
palvelupisteissd edellda mainittujen viranomaisten kattavat asia-
kaspalvelut. Henkilokohtaista kédyntiasiakaspalvelua palvelupis-
teissa tarjoavat ehdotuksen mukaan kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Palvelun edellyttdessa viranomaisen toimialan
asiantuntemusta antaa palvelua viranomaisen palveluksessa ole-
va asiantuntija joko etayhteydella tai asiakaspalvelupisteessé pai-
kanpaalla. Ensisijaisesti asiakas ohjataan kayttamaan sahkoisia
palveluja aina, kun néita on tarjolla.

Valtiovarainministerié pyytda lausuntoa Julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvés-
ta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Ministerit toivoo, etta lau-
sunto annetaan jasenneltyna siten, etta tarpeen mukaan vasta-
taan lausuntopyynnén ohessa oleviin kysymyksiin. Liséksi toivo-
taan, ettd lausunnossa eritellaéan selkeasti pelkastaan loppurapor-
tin sisaltoa ja hallituksen esitysluonnoksen siséltda koskevat
asiat.

Valmistelija/lisatietoja

Nimi: Merja Simola
Tehtavanimike: hallintosihteeri
Puh: 044 7134 507

Email: etunimi.sukunimi@sysma.fi

Ehdotus Kunnanhallitus antaa valtiovarainministeriolle litteena nro 1 ole-
van lausunnon.

Lisaksi kunnanhallitus toteaa tyytyvéisyydelld, etta lakiesityksessa
on huomioitu Sysman palvelutarpeet ja siiné esitetdén Sysmalle
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Kunnanhallitus hyvéksyi yksimielisesti ehdotuksen.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI Khall 9.9.2013

Liite nro 1

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldsin laissa. Lakisddteistd 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 lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jéirjestiimismallista:

Sysmin kunta katsoo, ettd lakisdéteinen malli turvaa palvelujen saavutettavuuden ja tasapuolisuu-
den.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllapitiminen siddetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykiiliss.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen jarjestimisvelvoite soveltuu kuntien tehtdviksi
edellyttiden, ettd kaikki toiminnasta aiheutuvat lisikustannukset korvataan tdysiméaérdisesti.

Kunnalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa toiminnan k#ynnistamiseen ja sen lopettamiseen.
Asiakaslihtdisen palvelun tulisi tarkoittaa sitd, ettd kuntalaisella on oikeus valita palvelu siitd asia-

kaspalvelupisteestd, joka hidnelle parhaiten soveltuu. On tirkeéd, ettd palvelut séilyvit mahdolli-
simman ldhelld niiden kayttd]ia.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
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On tirkedd, etti lakisddteisid palveluja ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut. Sopimuspolhjaisena
Kelan palvelut ovat vilttamattomait. Lisdksi asiakaspalvelupisteessd tulee mahdollistaa kolmannen
sektorin ja muiden toimijoiden palvelut.

Asiakasldhtdisessé palvelussa tulee kiinnittda huomiota niin palvelupisteen kuin etdpalvelun au-
kioloaikoihin. Etdpalvelu on turvattava myds nykyisen virka-ajan ulkopuolella asiakaspalvelupis-
teiden aukioloaikaa vastaavasti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtédvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan tulee voida pé#ttéd omasta asiakaspalvelutuotannostaan tarkoituksenmukaisuuden perus-
teella, jolloin siité ei ole tarpeen sd#tds lailla.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jirkeville organisoinnille. Valtakunnallista yhte-
ndistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojdrjestelmat, joita palveluneuvojat voivat tyGssidin hyo-
dyntdd valtionhallinnon palveluissa.

Yhtenéiselld toimintamallilla luodaan toiminnan raamit, mutta paikallisesti on voitava joustaa esi-
merkiksi, ettd voidaan jarkevisti hyddyntdd jo olemassa olevia tiloja.

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:

Asiakaspalvelupisteen kiyttdonottoa ennen tulee varmistaa ja testata riittdvisti mm. tietoliiken-
neyhteyksien ja etdpalvelun toimivuus. Téstd ndkdkulmasta aikataulu vaikuttaa tiukalta.
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Tulee kiinnittdd myds huomiota palveluneuvojien osaamisvaatimuksiin, niiden kohtuullisuuteen jo
ennen toiminnan aloittamista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointi tulee tehd4 seki asiakkaan ettd toiminnan ndkdékulmasta, ja ne on huomioitu mallissa.
Arviointiin tarvittava tieto tulee siirtyd mahdollisimman automaattisesti.

Kerattdvin tiedon tulee olla sellaisessa muodossa. ettd se on helposti kdlytettidvissd pientenkin asia-
kaspalvelupisteiden kehittdmiseen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Yleisesti ottaen kdynnistdmis- ja kehittdmismalli on melko hyvd. Mallissa on kuvattu eri toimijoi-
den roolit ja tehtiivit silld tasolla, kuin ne tdssd vaiheessa voidaan kuvata. Kdynnistimisen projek-
toinnin yhteydessd tarkentuu mitd kdytanndssa on tehtdvi ja mitd kaikkea kdynnistdmiseen liittyy.

Esitetty aikataulu on tiukka, ja pilotointiin tulisikin varata riittdvésti aikaa ja miérdraha. Pilotoinnin
tulee koskea sekd kdynnistdmistd ettd toimintaa. Tulee varata riittdvistd aikaa pilotoinnin tulosten
arviointiin ja muutosten tekemiseen malliin ennen sen varsinaista kéyttdon ottoa.

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 pykildssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
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Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvé ja se antaa pohjan edelleen kehittdmiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatae hankkeen loppuraportin
livissa 3.0, sekd lakiehdotuksen 31 pykdaldssd,

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille valtiolta siirtyvistd tehtévistd aiheutuneet kustannukset on korvattava tdysimadriisesti.
Liséksi on sovittava siirtyvin henkilston tydnantajakustannuksista (mm. eldkevastuut).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimé#réin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méaritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin mé4rin viihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jirjestimisvas-
tuussa olevalle kunnalle tdysiméérdisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vanhusvoittoisen haja-asutusalueen vihidisemmin kysynnin
palvelupisteessd kustannukset eivét kaadu kunnan harteille.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia viahiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Vihdisen kysynndn kohdalla on pyrittdva [6ytiméin tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynnén vihentyessi ei voi olla vain kunnalla, joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava. Nitd voisivat olla esim. aukioloaikojen muuttaminen ja
korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi myds pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuot-
taa palvelut.

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

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmaéksi 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:

Palvelupisteiden tulee olla tosiasiallisesti saavutettavissa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds véhiisen asiakasméirdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat téirkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella myGs palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus. Paikoissa, joissa kysynti on suurempaa, on
helpompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kdyttGaste on suuri. Vahii-
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semmén kysynnin palvelupisteissd on kyettdvi tekemédin joustavia ratkaisuja seki toiminnassa etti
rahoituksessa.

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:

Sysmin kunta kannattaa esitetyistd vaihtoehdoista laajempaa palveluverkkoa. Palvelupisteverkon
tulee olla kattava ja tasa-arvoinen.

Asiakaspalveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettéivid toimintamalleja, jotta palvelut saa-
daan levitettyd vield 1shemmis asiakkaita, Nditd malleja ovat etédpalvelujen kotikdytts sekd esimer-
kiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etdpalvelua voi kéyttdd, kun kotona ei ole tarvittavia vilineitd
tai tietoverkkoa. Samalla tulisi mahdollistaa toimivat yhteydet kotikaytt&on.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltéavit paillekkdisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Piallekkéisyyksid on jarkeva purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla,

Valtion viranomaisten tulisi hyddyntéd laajaa asiakaspalveluverkkoa palveluidensa laajuuden ja
laadun kehittdmiseen.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
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tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssd mallissa kunta on jérjestimisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tyonantaja. Téssi
ominaisuudessaan on kunnalla pdétdsvalta tydntekijéidensi rekrytoinnissa.

Kunnalla tulee olla ensisijaisesti mahdollisuus siirtdd tehtdvaidn omaan henkilostoénsa jo kuuluva,
tehtdvddn halukas tydntekija.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssi on
lisiiksi ehdotettu, ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttoa. jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Palveluneuvojan tehtdvidt on kuvattu raportissa seké lakipykaldssa hyvin. Toimintamalli ei edellytd
julkisen vallan kédyttdmisti. joten on perusteltua, ettei siitd sdddetd.

Palvelujen kysynnén niin salliessa, sekd erityisesti viahdisen kysynnin palvelupisteissi, tekeviit
palveluneuvojat myds muita kunnan toitd siten, kuin kunta tySnantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélédssi ja henkildstétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle. Palve-
luntuottajien on sitouduttava riittdvadn tukeen ja koulutukseen.







