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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittiimishankkeen loppuraportista

Asikkalan kunnanhallitus péitti 16.9.2013 antaa seuraavan lausunnon Julkisen hallin-
non asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista:

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportissa esitettyyn asiakasldhtdiseen palvelu-
kokonaisuuteen kuuluvat kiyntiasiointi, sihkéiset palvelut, puhelinpalvelut ja etépal-
velu. Toteutuessaan kuvattu malli on suuri muutos julkisen hallinnon palvelujen tuot-
tamisessa.

Asikkalan kunnan yksityiskohtaiset vastaukset loppuraportin lausuntokysymyksiin
ovat lausunnon liitteend.

Asikkalan kunta kannattaa Lakia julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta, mut-
ta loppuraportissa esitetty toteutuksen aikataulu on liian tiukka. Kiireellisessd aikatau-
lussa ei ole otettu huomioon uuden toimintamallin riittdvas testaamista ja mahdollises-
ti tarvittavia alkuvaiheen kehittdmistoimenpiteitd, Hankkeessa ehdotetun vudenmalli-
sen toiminnan perusta on etdpalvelu, jota rakennetaan Sahkdisen asioinnin ja demo-
kratian vauhdittamisohjelman hankkeessa. On tirkeds, ettd hankkeet etenevit yhden-
mukaisesti, mm palveluiden levittamisaikataulut on sovitettava yhteen. Etdpalvelun on
oltava testattu ja toimintavarma, kun se otetaan kéyttoon asiakaspalvelupisteissa.

Asikkalan kunta korostaa, etté asiakaspalvelun kehittdmisen ei pidd tuoda kunnille li-
sdrasitteita, vaan sen tulee nivoutua muuhun kehittdmis- ja muutosprosessiin. Kunnille
aiheutuneet kustannukset tulee korvata tdysiméardisesti ja lisdksi on sovittava siirty-
viin henkildston tyonantajakustannuksista (mm. elékevastuut).

Lainsiidinnén tulee joustavasti sallia palvelupisteessd paikkakunnan tarpeista ldhte-
vit tAydentdvit yksityisen ja kolmannen sektorin palvelut. Etépalvelupiste tulee voida
perustaa kunnan oman harkinnan mukaan tarkoituksenmukaiseen paikkaan.

Merkittivind onnistumisen edellytyksend ovat riittédvét resurssit. Muutoksen toteutta-
miseen, yleiseen valmisteluun, koulutukseen jne. on varattava riittévisti aikaa ja re-
sursseja, jotta padstddn laadukkaaseen, toimivaan ja kansalaisia hyddyttdvidn lopputu-
lokseen.
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18.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siind 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 mairitelldén laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentda 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 jirjestimismallista:

Asikkalan kunnan mielesta lakisaateinen malli turvaa palvelujen saavutettavuuden ja ta-
sapuolisuuden.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtéviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetidn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiviisti jéirjesti-
misvelvoitteesta:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen jarjestdmisvelvoite soveltuu kuntien
tehtavaksi edellyttden, etté kaikki toiminnasta aiheutuvat lisékustannukset korvataan tay-
simaaraisesti.

Palvelupisteen toiminnan kaynnistdmisessa ja sen lopettamisessa tulee kunnalle luoda
todellinen vaikuttamismahdollisuus.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#dteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot. mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissi.

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

On tarkedd, etta lakisaateisia palveluja ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut seka Kelan
palvelut sopimuspohjaisena ovat valttamattdmat. Lisdksi asiakaspalvelupisteessa tulee
mahdollistaa kolmannen sektorin ja muiden toimijoiden palvelut. Nain saadaan riittdvaa
kysyntaa




Asiakaslahtbisessé palvelussa tulee kiinnittdd huomiota niin palvelupisteen kuin etapalve-
lun aukioloaikoihin. Etdpalvelu on turvattava asiakaspalvelupisteiden aukioloaikaa vas-
taavasti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteesséd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan palveluista palvelupisteessa ei tule saataa lailla, koska kunnan tulee voida paat-
tda omasta asiakaspalvelutuotannostaan. Ja onhan luonnollista, ettd myds kunnan omat,
malliin soveltuvat asiakaspalvelut keskitetaan palvelupisteeseen.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin [uvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Hankkeessa esitetty yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jarkevalle organisoinnil-
le. Valtakunnallista yhtendista toimintaa helpottavat yhteiset tietojarjestelmat, joita palve-
luneuvojat voivat tydssaan hydédyntda valtionhallinnon palveluissa.

Yhtendisella toimintamallilla luodaan toiminnan raamit, joita soveltamalla pystytdan paikal-
lisesti hyédyntdmaan mm. olemassa olevat tilat.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Ennen asiakaspalvelupisteen kdyttoonottoa tulee varmistaa ja riittdvasti testata mm. tieto-
liikenneyhteyksien ja etdpalvelun toimivuus. Vasta kdytdnnon toiminnassa voidaan osoit-
taa mika toimii ja mika ei sekd muokata sitd toimivammaksi. Tastad ndkékulmasta aikatau-
lu on tiukka. Ennen lain sdaatamista tulee hankkia riittédvasti kdytannén kokemusta itse
toiminnasta.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sek
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

On hyva, etta laadun arviointiin kiinnitetddn huomiota. Arviointi tulee tehda seka asiak-
kaan ettéd toiminnan nakokulmasta, ja ne on huomioitu mallissa. Erillisen palvelupisteen
arviointimallin ei kuitenkaan tule rasittaa lilkkaa jarjestamisvelvollista tahoa, vaan arviointiin
tarvittavan tiedon tulee siirtyd mahdollisimman automaattisesti, jotta asiakaspalvelulle jaa
aikaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistimistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tamisti, kehittimisti ja seurantaa.

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

Yleisesti ottaen kaynnistdmis- ja kehittdmismalli on melko hyva. Mallissa on kuvattu eri
toimijoiden roolit ja tehtavat silla tasolla, kuin ne tdssé vaiheessa voidaan kuvata. Kayn-
nistamisen projektoinnin yhteydessa tarkentuu mité kdytdnndssa on tehtdva ja mita kaik-
kea kaynnistamiseen liittyy.

Esitetty aikataulu on tiukka. Itse toiminnan pilotointi ja sen arviointi vaatii enemman aikaa
ja siihen tulee varata riittdvasti méararahaa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyva ja se antaa pohjan edelleen kehittamiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahottusmallia koskevia ehdonuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 3.6. sekd lukichdotksen 31 pykdaldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmilld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmadn 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 siirtyvistad tehtavista aiheutuneet kustannukset on korvattava tdysimaa-
rdisesti. Lisdksi on sovittava siirtyvan henkildstén tyénantajakustannuksista (mm. eléke-
vastuut).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmisss on tarkoituksena korvata kiintest kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointimidirin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jarjesta-
misvastuussa olevalle kunnalle tdysimaaréisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta
sitd voidaan tarvittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vahdisemman kysynnan palvelu-
pisteessa kustannukset eivat kaadu kunnan harteille.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmailld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kéddessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Véahaisen kysynnan kohdalla on pyrittédva I0ytamaéan tapa turvata palvelut. Vastuu kustan-
nuksista palvelupisteen aukipitdmisessa kysynnan vahentyessa ei voi olla vain kunnalla,
joten on oltava erilaisia vaihtoehtoja muokata toimintaa. Néitd voisivat olla esim. aukiolo-
aikojen muuttaminen ja korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi myds
pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuottaa palvelut.

Véhaisen kysynnén asiakaspalvelupisteessa on myds tarkasteltava korvausten kustan-
nusmallia, kuten kysymyksen 11 vastauksessa.

Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista myos kunnan aloitteesta, jos sille on pe-
rusteet.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kavartu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrii maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Saavutettavuus kriteerit ovat hyvat karkealla tasolla.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my9s vahdisen asiakasméarén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tarkeitda, mutta niiden rinnalla tulee
aina tarkastella myds palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus. Paikoissa, joissa kysynta
on suurempaa, on helpompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun
kayttdaste on suuri. Vahaisemman kysynnan palvelupisteissa on kyettdva tekeméaan jous-
tavia ratkaisuja seka toiminnassa ettd 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:

Palvelupisteverkon tulee olla kattava ja tasa-arvoinen koko maassa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit padllekkdisyyksid, jotka heikentdavit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Paallekkaisyyksia on jarkeva purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, etta palvelut eivat pois-
tu ennen kuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saata-
villa.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssa ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteissd tyskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niisséd tapauksissa. joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll&.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssa mallissa kunta on jarjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tyénantaja.
Tésséd ominaisuudessaan on kunnalla paatosvalta tyontekijdidensa rekrytoinnissa.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on [ueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéléssd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:

Palveluneuvojan tehtavat on kuvattu raportissa seké lakipykalassé hyvin. Toimintamalli ei
edellyta julkisen vallan kayttdmista, joten on perusteltua, ettei siitd sdadeta.

Palvelujen kysynnén niin salliessa, seka erityisesti vahdisen kysynnan palvelupisteissa,
tekevat palveluneuvojat my&s muita kunnan téita siten, kuin kunta tyénantajan ominai-
suudessa parhaaksi katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilostotySryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle.
Palveluntuottajien on sitouduttava antamaan riittdvaa tukea ja koulutusta.







