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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiiminen ja siinii 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 méairitelldédn laissa. Lakiséiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiZteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Palvelun tulisi perustua lakiséiiteiseen malliin, jota tiydennetiin mahdollisesti sopimuspoh-
jaisilla asiakaspalvelupisteilld. Valtio ei niiyti olevan halukas vapaehtoisiin palvelupisteisiin.
Korvaukset yhteisistii asiakaspalvelutehtiivisti tulee jakaa toteuman perusteella kunnan ja
valtion kesken. Ns. kiiyton/kiyttimittomyyden aiheuttamat ylimééiriiset kustannukset on
myds jaettava kunnan ja valtion kesken, eli riskit tulee tasata.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen siddetéiin kuntien
tehtiviksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetidn laissa. Kuntien jarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sek# lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Lienee niin, ettei muita vaihtoehtoja kuin kunta ole olemassa. Esimerkiksi maakuntakohtai-
nen malli ei tule kysymykseen, koska palveluilla tulee olla paikallinen toimivuus ja tuntemus.
Lieksan kaupunki on laajuudeltaan ja sijainniltaan tuoreen alueluokituksen mukaisesti oma
kunta- ja kaupunkikeskuksensa. Lisiksi tydvoima ei juurikaan liiku esimerkiksi lihimpini
olevan Nurmeksen (n. 60 km) tai Joensuun (n. 100 km). Lieksalla on valmius toimia myos
esimerkiksi seudullisena asiakaspalveluvastaavana. Kaupungilla on pitkii kokemus toimia
usean kunnan puhelinvaihteena (1997 vuodesta alkaen), lisdksi Lieksassa toimii Kelan yh-
teispalvelukeskus (80-100 hlo tyollistiivi), joka on samalla koko Kelan yhteispalvelukeskus-
ten johtopaikka.

Lieksa on muutoinkin ollut jo ainakin kaksikymmenti vuotta maakunnan merkittiivin sih-
koisten palveluiden edellikiiviji. Kaupunki on ollut ajamassa esimerkiksi Pohjois-Karjalan
tietotekniikkakeskuksen perustamista ja samalla maakuntaverkon ja maakunnan yhteisen
terveyskeskusten ja keskussairaalan potilastietojirjestelmiin toteuttamista.

Saamme toteutettua tarvittavan koulutuksen myds maakuntatasoisesti tai laajemmin. Myos
etiikoulutus on meille tuttua.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etté yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seka tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Lihtokohtaisesti edellid kuvatut palvelut ovat tarpeellisia kuntalaisille ja elinkeinoelimille.
Timi ei saa kuitenkaan johtaa em. palveluiden nykyisten, paikallisten toimistopalveluiden
tiydelliseen alasajoon.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestaimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi.

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

Kuntien palveluiden osalta Lieksan kaupunki on aloittanut oman asiakaspalvelutoimintojen
keskittimisen 2013 alusta alkaen ja siti ennen meilléi on ollut useita vuosia erilaista yhteis-
palvelutoimintaa muiden kuin valtion viranomaisten kanssa (koulutusorganisaatiot, kehitys-
ja elinkeinoyhtist). Lieksan kaupunki on suunnitellut Aspa-toiminnan laajentamista vihin-
tiiin sen kaltaiseksi ja laajuiseksi kuin hankkeen loppuraportin 5.2.6 kohdassa on esitetty. Ja
lisiiksi kaupunki on valmis laajentamaan toimintaansa yli kuntarajan seutu- ja maakunnalli-
seksi. Téahidn meilld on edellisessi kysymyksessii sanotun mukaiset edellytykset.

Lieksan kaupunki on tietoinen kuntalaisten ja kansalaisten muuttuneista ja muuttuvasta
suhtautumisesta edistyneisiin sihkoisiin palveluihin, mukaan lukien etdpalvelun (vi-
deoneuvottelun) kiiytts. Tésti huolimatta Iti-Suomessa ja erityisesti sen laaja-alaisissa kun-
nissa, kuten Lieksa, tarvitaan valtion viranomaisten kiiyntiasiointipalveluja jatkossakin.
Kuntalaisten turvallisuuden tunne ja yritysten uskallus toimia valtakunnan reuna-alueilla
edellyttiviit edelleen varsin laajaa henkilokohtaisen palvelun konkreettista saamista.

Korvaukset yhteisisti asiakaspalvelutehtiivisti tulee jakaa toteuman perusteella kunnan ja
valtion kesken. Ns. kiiyton/kiyttimittomyyden aiheuttamat yliméiriiset kustannukset on
myds jaettava kunnan ja valtion kesken, eli riskit tulee tasata. Ellei ndin menetelld, niin kuntia
odottavat laajamittaiset palvelukeskusten kulujen siirtyminen niiden maksettavaksi. Lieksan kau-
punki edellyttid, ettd valtio ja kunnat yksityiskohtaisesti sopivat kulujen pysyvistd korvaamisesta
ja menettelystd niiss# tapauksissa, joissa tapahtuu yll4ttavid, ennalta arvaamattomia kustannusten
nousuja. Pienempi osapuoli eli kunta ei voi ottaa nditd kustannuksia kannettavaksi.
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Lieksan kaupunki on ollut mukana vuodesta 2010 valtiovarainministerién ASPA-hankkeessa, luo-
den omia ja osin maakunnallisiakin malleja oman asiakaspalvelun jarjestdmiseksi keskitetysti ja
modernilla tavalla. Kaupungilla on lisdksi ollut omia projekteja ja laajaa seutukunnallista selvitys-
tyotd, josta olemme vastanneet esim. sihkoisten palveluiden uudelleen jirjestely Pielisen Karjalas-
sa. Hyvi# palvelua arjessa —hanke (sosiaali- ja terveystoimi) ja viimeisimpédnd Sosiaalitoimen toi-
meentulotuen esiaspa —selvityshanke, jota rahoittaa Tekes. Asiakirja-aineistoa hankkeista on saata-
villa tulevaa laajempaa kdyttéd varten runsaasti.

Lieksan kaupunki on mielelldin ja oma-aloitteisesti mukana kehittimiissi laaja-alaisesti yh-
teispalvelutoimintaa eri valtioviranomaisten kanssa.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Esitetty toimintamalli vaikuttaa hyviltid, oma suunnittelumme on lihtenyt pitkiilti samalta
pohjalta ja tavoitteilta. Tiirkeiii olisi kiirehtii toimeenvaiheen ICT-ratkaisujen miarittelyi
ja valmistumista. Aikataulut ovat niin tiukkoja, etti konkreettinen palvelupisteiden avaami-
nen kunnissa tulisi toteuttaa niilli paikkakunnilla, joilla on jo pitkiille menevii omia val-
miuksia, kuten Lieksan kaupungilla. Lisiiksi tulisi ottaa huomioon esimerkiksi Pohjois-
Karjalan erityispiirre siiti, etti meilli on kaikkien kuntien ja kuntatoimijoiden vhteinen tie-
toverkko ja toimiva maakunnallinen potilastietojérjestelmi kuntien ja keskussairaalan vilil-
Ii.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Prosessikuvaukset ja toimintaprosessit ovat toteuttamiskelpoisia. Toteuttaminen tulisi tehdi
vaiheittain ja tarvittaessa testaamalla.
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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
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimalli vaikuttaa kohtuulliselta. Olisiko mahdollista pohtia CAF-mallin kiiyttod arvi-

oinnissa ja koko hankkeessa. Esimerkiksi Licksa on ottanut kiiytto6nsi CAF-mallin omassa
Iaadunhallinnassa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kéynnis-
timistd, kehittimistd ja seurantaa.

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

Lieksan kaupungilla on valmius ldhted mukaan toimintamallin testaamisen, kehittdmiseen ja seu-
rantaan.

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 pykiléssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jdrjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Ei huomauttamista
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Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun ralhoitusmeldlia koskevia ehdotuksia on kuvatti hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdonksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmaélld 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 rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Korvaukset yhteisistd asiakaspalvelutehtédvistd tulee jakaa toteuman perusteella kunnan ja valtion
kesken. Ns. kidyton/kayttdmattdmyyden aiheuttamat ylimééréiset kustannukset on my0s jaettava
kunnan ja valtion kesken, eli riskit tulee tasata. Ellei ndin menetelld, niin kuntia odottavat laajamit-
taiset palvelukeskusten kulujen siirtyminen niiden maksettavaksi. Lieksan kaupunki edellyttis, ettid
valtio ja kunnat yksityiskohtaisesti sopivat kulujen pysyvéstd korvaamisesta ja menettelystd niissé
tapauksissa. joissa tapahtuu yllattdvia, ennalta arvaamattomia kustannusten nousuja. Pienempi osa-
puoli eli kunta ei voi ottaa nditd kustannuksia kannettavaksi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinte#it kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin m#érin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ehdotettu malli on selkeii parannus, nykyiseen pelkkiiin suoriteperusteiseen korvauskiytin-
toon yhteispalvelupisteissd. Malli vaatii vield testausta.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lvhentamailld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Korvausten korottaminen tulee olla ensisijainen varautumisen malli. Ei voida lihtei siiti,
ettii kunta vastaa tai palvelut lopetetaan.
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiokaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvativ hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tédrkeimméksi 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:

Lieksan kannalta kriteeri on kohtuullinen. Kolin erityisalue tulee huomioida.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vdhaisen asiakasmaérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilst6 voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kunta ei voi ottaa korvauksetta vastaan valtion henkilkuntaa, jos tydtehtévit tulee olla pelkistiiin
valtion viranomaisten palvelutehtdvid. Kunnille tulee jo muutoinkin valtion puolelta velvoite tehos-
taa toimintaa (esimerkiksi hallituksen ilmoitus kahdenkymmenen tuhannen typaikan vihentdmi-
sestd).

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:

Kuntalaisten ja kansalaisten kannalta 164 palvelupisteen malli on paras.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltdvit padllekkiisyyksid. jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Siirtymiiaika on oltava riittiiviin pitki ja molemmille osapuolille tasapuolinen.

Henkildstén asema ja palvelunceuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilassd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil@itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

Kunta ei voi ottaa korvauksetta vastaan valtion henkildkuntaa, jos tyGtehtivit tulee olla pelkéstiin
valtion viranomaisten palvelutehtévid. Kunnille tulee jo muutoinkin valtion puolelta velvoite tehos-
taa toimintaa (esimerkiksi hallituksen ilmoitus kahdenkymmenen tuhannen tydpaikan vihentdmi-
sestd).

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssi on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtéivisti:

Tdmin hetkisessd tilanteessa rajaus on hyvé.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssd ja henkilosttyoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta;

Ehdotettu toimintatapa on hyvi.







