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Lausuntopyynténne 17.6.2013 VM144:07/2011
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportti

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siin tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédateiseen malliin,
Jjossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalve-
lussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelidén laissa. Lakisaéteists yhteistéd asiakas-
palvelua tdydentééd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun
muassa loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen Yleisperustelujen luvuissa
3.2.1ja 3.3

Kannanotto ehdotetusta lakisaiteisyyteen perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun jarjes-
tamismallista:

Viimeaikaisin kehitys ja tavoite julkisten palvelujen tuottamisessa on siirtyd enemman sahkoisiin
palveluihin. Lakiin perustuvana uutena palvelumuotona laajamittainen julkisen hallinnon yhtei-
nen asiakaspalvelu on siind mielessa ristiriitainen ja oletettavissa olevaan kayttoon nahden
vahaisia kehittdmisresursseja vieva hanke.

Kunnat hoitavat jo oman palvelutuotannon asiakaspalvelun kuntakeskuksissa jne. eli kunnilla ei
valitonté palvelutarjonnan lisdystarvetta ole, mutta siitd huolimatta laissa kunnat velvoitettaisiin
jarjestamaan paaasiassa valtion palvelujen asiakaspalvelun naissé yhteispalvelupisteissa.

Alueellisen tasapuolisuuden kannalta arvioituna palvelujen tasapuolinen saatavuus eri osissa
maata on kannatettava. Jos palvelupisteverkko perustetaan, niin kaikissa palvelupisteissa tulee
olla tasapuolinen ja sama palvelutarjonta, eli ettei perusteta eri tason palvelupisteita, joista ei
kaikkia julkisia palveluja ole saatavilla.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun jarjestéminen ja yllépitdminen s&adetéén kunti-
en tehtavéksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévéns on Jjérjestéd yhteinen asiakaspal-
velu, séédetédn laissa. Kuntien jérjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen lop-
puraportin luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 Jja 3.3 sekd lakieh-
dotuksen 4 ja 5 pykélissé.

Kannanotto ehdotetusta kunnalle saddettavists jarjestimisvelvoitteesta:

Lakiehdotuksen mukaan Pohjois-Karjalassa velvoite koskisi 9 kuntaa tai kaupunkia (llomantsi,
Joensuu, Juuka, Kitee, Kontiolahti, Lieksa, Liperi, Nurmes ja Outokumpu). Se ei koskisi Polvi-
jarved, Raakkylaa, Tohmajarvea ja Valtimoa.
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Kansalaisen asiointitarpeen ja alueellisen tasa-arvondkokulman kannalta on tosin vaikea nahda
mité eroa em. eri kuntaryhmien kohdalla on I6ydetty. Kunnat ottavat kukin omasta lahtokohdas-
taan kantaa asiakaspalvelupisteiden perustamiseen kunnassa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, elta yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien
valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
likenne- ja ympéristokeskukset seké tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palve-
lukeskukset. Néiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on ku-
vattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kannanotto ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista viranomaisista
seki yhteisessé asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Ongelmaksi voi synty4 se, ettd asiakaskayttdytyminen muuttuu siina vaiheessa, kun sahkoisia
palveluja on enemman saatavilla. Asiakkaat asioivat mielellaan suoraan palveluntuottajan
kanssa, eika tallaisia valipisteita valttamatté kéytetd varsinkin kun yksittéisen kuntalaisen asi-
ointitarve on harvakseen tapahtuvaa. Talldin asiat halutaan hoitaa suoraan paéatosvaltaisen ja
neuvovan viranomaisen luona.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestémisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaa-
teisten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja
14 pykélédssa.

Kannanotto ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessa asiakaspal-
velussa:

Kaytannossa palvelutarjonta keskittyisi valtion palvelujen tuottamiseen. Kuten edelld 1. kohdas-
sa on mainittu, niin kuntien palvelutarjontaa téllé ei juurikaan lisata ja silti suurin jarjestamisvas-
tuu lankeaisi kunnille. Kuntien eri palveluiden asiakaspalvelut on jo taté nykya jarjestetty iiman,
etta sitd varten on tarve saataa erityislakia.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakieh-
dotuksen 15 ja 27 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympé&ristoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmia.

Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaympéristosta:

Palvelun jarjestdmisesté aiheutuu kiinteitd ja pysyvid kustannuksia seka erityisten henkild-
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resurssien varaamista mm. ICT-hairi6tilanteiden hoitoon. Mm. ICT-jarjestelmien luotettavuuden
varmistaminen j&a kunnan vastuulle ja esim. videoneuvottelujen ja kasiteltavien asiakirjojen
osalta seka mahdollisen sahkéisen asioinnin jérjestdminen edellyttaa palveluneuvojalta erityis-
osaamista ja tietoturvanakdkohtien huomiocimista.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 6.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 Ja la-
kiehdotuksen 7 ja 8 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kannanotto ehdotetuista prosessikuvauksista:

Henkilén tunnistamista edellyttava asiointi vaatii palvelukonseptilta saumattomuutta ja tietotur-
vasta huolehtimista.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita Ja mittareita
sekd arviointikriteereita.

Kannanotto ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalliin ei kommentoitavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kédynnistamisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista,
k&ynnistdmistd, kehittdmista ja seurantaa.

Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kidynnistidmis- ja kehittamismallista:

Esitetysta arviointimallista saatujen tulosten ja mahdollisten korjausten pohjalta voidaan lahtea
kehittamaan toimintaa edelleen. Pohjois-Karjalassa on kaytdssa kuntien yhteinen tietoverkko
(maakuntaverkko), jonka tarjoama tietojérjestelméayhteistydn mahdollisuus tulee huomioida
palvelua perustettaessa. Kayttoon otettavat yhteiskayttdiset tietojarjestelmat voisivat parhaim-
millaan tuoda jopa kustannussaéastoja ja toimintaan tehokkuutta.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainmi-
nisteriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Pal-
velujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssé tarkoitetuille toi-
mivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa.
Aluehallintoviraston tehtavénda olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohja-
us- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélis-
Sé.

Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamallista:

Kunnille kuuluu palvelun jérjestamisvastuu, mista johtuu, etté valvontaa ja ohjausta tulisi ole-
maan kahdelta taholta (valtio, kunta). Td&ma voi aiheuttaa ristiriitatilanteita ja ainakin koordinoin-
titarve lisaantyy, mika ei ole tehokkuusnakdkohta huomioiden kannatettavaa. On luotava riitta-
van selked ja yhdensuuntainen ohjausmekanismi.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kannanotto rahoitusjarjestelmén ehdotetusta perusrakenteesta:
Perusperiaatteena Pohjois-Karjalan kuntien kannalta on, ettd kunnat saavat tayden valtion kor-

vauksen valtion toimijoiden palvelujen jérjestamisesta aiheutuvista kustannuksista. Padosa
palvelupisteessé tarjottavista palveluista tulisi olemaan valtion palveluita.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset
laskennallisin perustein, jotka méaéréytyviét arvioidun asiointiméérén mukaan. Suoritekorvaukset
on tarkoitus médritelld keskimdaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyéaikojen ja asia-
kasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérén véhe-
nemisesta.

Kannanotto ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Padosin laskennalliseen perusosaan ja keskimaaraisesti laskettavien suoritekustannuksien
osalta ei voi olla varmuus siité, ettd kunta saa tayden korvauksen palvelupisteen kustannuksis-
ta. Tama mahdollinen lisdkustannus on vallitsevassa kuntataloustilanteessa erityinen huoli kun-
nissa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, Jjoissa korvaukset eiviét kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia véhéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varaudut-
tavan lyhentdméllé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai vii-
me kddesséd sulkemalla piste.

Kannanotto ehdotetusta toimintatavasta vihdisen kysynnin asiakaspalvelupisteissa:

On varsin todennakoistd, ettd kayntiméarat joissain pisteissé voivat jaada erittain vahaisiksi,
jolloin kustannukset jaavat korvaamatta taysimaaraisesti. Lyhemmét aukioloajatkaan eivat ole
kustannustehokasta toimintaa ja asiakaspalvelun laatu tallaisissa tapauksissa karsii kohtuutto-
masti.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppu-
raportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa térkeimméaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteering on, ettéd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin
40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kannanotto saavutettavuuskriteerista:

Paasaantdisesti 90 %:n peitto 40 km:n sateelld saavutetaan Pohjois-Karjalassa, jos palvelupis-
te sijoitetaan kuntakeskuksiin.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myés, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan
Jja taloudellisen jérjestémisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perus-
teella jonkin verran myds véhaisen asiakasméérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteissé
toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkilésts voi tehda
osan tybajasta kunnan muita tehtavié.

Kannanotto ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja taloudellisuudesta:

Kunhan riittavén selkeasti ohjausvastuu on mééritelty, niin tydaikaresurssia voidaan jakaa myos
kuntien tehtavien hoitoon. T&ma todennakoisesti lisds kustannusvastaavuuden seurantaa var-
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ten tehtavaa tyotd, raportointia ja seurantaa, mika heikentéa tyon tehokkuutta. Myds sopivan
kuntasektorin tyon siirtaminen téllaiseen asiakaspalvelupisteeseen osa-aikaisesti tehtavaksi on
haastavaa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakas-
palvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitéd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164
tai 129 kuntaan.

Kannanotto ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Perustettavien pisteiden lukuma&éré riippuu kuntakohtaisesti maaraytyvista potentiaalisesta

asiointitarpeesta ja asiakasmadristad mihin ja kuinka tihedksi palvelupisteverkko on jarkevaa heti
alussa suunnitella.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelu-
pisteverkot siséltévét paéllekkaisyyksia, jotka heikentévat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen
asiakaspalvelupisteverkko.

Kannanotto yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja toimijoiden omien palvelu-
pisteverkkojen paallekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Paallekkaisyydet pitaa olla poistettu jo hankkeen aloitusvaiheessa kokonaistaloudellisuuden ja
asiakaskontaktien saatavuuden takia.

Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssé ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteité yllapitévéa kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilbité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyl-
I4.

Kannanotto rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 18
Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévét. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssé
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on liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu Julkisen
vallan kéyttéa, jollei lailla toisin sédédeté.

Kannanotto palveluneuvojan tehtavista:

Vastuukysymysten kannalta on jérkevaa, ettei palveluneuvojan katsota kayttavan julkista valtaa
asioiden kasittelyssa. Palveluneuvojan vastuut asiakkaille antamista ohjeista ja neuvoista voivat
vaikuttaa julkisen vallan kaytdlté, josta syystd mahdolliset korvausvastuukysymyksetkin on tark-
kaan maariteltdva henkilokuntaa otettaessa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssé ja henkiléstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittémisests ja
yllépidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kannanotto palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:
Tehtava on erittdin laaja-alainen, joten henkildstén koulutus tulee olemaan yksi merkittdva kus-

tannusera. Kunnan vastuulle jaa lopulta henkilokunnan osaamisen kehittdminen ja mm. huoleh-
tia vastuukysymyksista.

POHJOIS-KARJALAN MAAKUNTALIITTO

Joensuu, 13.9.2013

Doton—penfites_

Pentti Hyttinen / /'Jarmo Heiskanen
maakuntajohtaja { tietopalvelupaallikkd
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