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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORT-
Tl

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin, jossa yhtei-
seen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa aina tarjottavat vi-
ranomaisten palvelut médritelldan laissa. Lakisdateistd yhteista asiakaspalvelua taydentds sopimukseen
perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seka hallituk-
sen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséateisyyteen perustuvasta yhteisen asiakas-
palvelun jarjestamismallista:

Lakisddteisyyteen perustuva yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismalli ei ole taloudellinen eika tarkoituk-
senmukainen Joensuun kaupunkikeskustan alueella.

Asiakaspalvelun kehittdmistd kaupunkikeskustan alueella on tehtdva nopeasti muuttuvassa kysyntdym-
pdristossd kunkin toimijan omana toimintana ja mahdollisesti sopimuspohjaisesti ilman lakisid&teista
velvoitetta.

Valtionhallinnon asiakaspalvelut sijaitsevat Joensuun kaupunkikeskustassa varsin tiiviilld alueella eiki
yhteisen palvelupisteen perustaminen kaupungin ndkékulmasta vaikuta kustannuksiltaan eiki vaikutuk-
siltaan jarkevilta.

Joensuun kaupunkiin liittyneiden kuntien erdissa palvelupisteissd tehd&in jo tilld hetkelld yhteispalvelua
sopimusperusteisesti kaupungin toimesta. Palvelujen kysynté on ollut valtionhallinnon palvelujen osalta
varsin vahdista ja siirtyminen kdyttamaan sdhkoisia palveluja edistyy nopeasti.

Mahdollisissa kuntajaon muutoksissa voisi lakisdateisyyteen perustuva (esityksen suppeampi vaihtoehto)
malli toimia joidenkin kuntakeskusten osalta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdiminen sididetdsn kuntien tehtavaksi
(jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jérjestda yhteinen asiakaspalvelu, saddetdan laissa. Kun-
tien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seka lakiehdotuk-
sen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdadettivists jarjestimisvelvoitteesta:

Joensuun kaupunki vastustaa edelld esitetyin perustein sille asetettavaa jirjestdmisvelvoitetta. Kaupunki
ei nde velvoitetta tarpeellisena oman toiminnan kannalta (asiakaspalvelun kehittiminen on osa normaa-
lia itsehallintoon kuuluvaa toimintaa) eika se ole valmis ottamaan valtiolle kuuluvia palveluvelvoitteita.



Uudistus merkitsisi kaupungille tilainvestointeja ja kasvavia henkil6stokuluja. Kaupungille siirtyisi tyén-
antajavastuu ja vastuu toiminnan sopeuttamisesta véhenevdin kysyntddn. Siirtyméavaihe olisi haasteelli-
nen tehtdvien laaja-alaisuuden vuoksi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion viran-
omaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liilkenne- ja ympéris-
tokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset. Ndiden viran-
omaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2
sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvien viranomaisten maérittely on laaja ja kidytdnnéssd haasteel-
linen paikallisten olosuhteiden ja palvelujen kysynnan vaihdellessa. Palveluneuvojien ty6 tulisi olemaan
hyvin laaja-alaista ja todenndkdisesti substanssiasiantuntijat sdilyisivat entisilla toimipaikoillaan ja olisi-
vat tarvittaessa etdyhteydelld yhteydessa asiakaspalvelupisteeseen.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien lakisdéteisten tehta-
vien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppuraportissa
luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykédlassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhtei-
sessd asiakaspalvelussa:

Joensuun kaupungin asiakaspalvelut ovat hyvin laaja-alaisia. Keskittdminen yhteen paikkaan olisi suuri
toiminnallinen muutos ja saavutettavat hytdyt/sdastot/asiakaspalvelun laatu olisi kaupunkikeskustan
alueella ainakin alkuvaiheessa haasteellista. Tila- ja henkil6stokulujen kasvun riski on suuri. Muutos edel-
lyttdisi huolellista suunnittelua ja kustannusten/hyétyjen arvioinnin. Asiakaspalvelun kehittiminen on
ilman velvoittavaa lainsdddant6ikin kunnalle kuuluvaa toimintaa, mutta toiminnan tulee I3hted kunnan
ja sen asukkaiden/palvelun kéyttdjien tarpeista.

Joensuuhun liittyneissa kunnissa asiakaspalvelu on kaupungin osalta jo keskitetty entisilld kunnantaloilla
sijaitseviin palvelupisteisiin. Malli toimii hyvin ja sitad kehitetddn edelleen mm. aktivoimaan ko. alueen
kuntalaisten osallistumista ja vaikuttamista.

Toimintaympdristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15
ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistta: toimitilaa ja palvelun tar-
joamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaymparistésta:



Toimintaympéristémalli kuvaa tarkasti asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6d. Malli edellyttdisi paik-
kakuntakohtaista huolellista suunnittelua ja soveltamista alueen ldhttkohtiin ja tarpeisiin.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.4 ja lakiehdotuksen 7
ja 8 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palvelutapahtuman yleisku-
vausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Prosessikuvaus on paipiirteissddn oikea. Tdima toimintamalli on jo pitkélle kayt6ssa Joensuuhun liitty-
neiden kuntien alueilla sijaitsevissa palvelupisteissa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.7 on kuvattu yhtei-
sen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd arviointikriteerei-
ta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli tuntuu toimivalta. Arvioinnin suorittaminen kdytdnnossa haasteellista.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu yhteisen
asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnistamistd, kehitta-
mistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnistémis- ja kehit-
tamismallista:

Malliin ei ole huomauttamista.

Ohjaus ja valvonta
Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeriélle,
jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuran-
ta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille.
Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvana olisi valvoa kun-
nan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5
seka lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamal-
lista:



Kunnalle asetetaan lisdvelvoite ja ohjaus on valtiovarainministeri6ll3 ja valvonta Aluehallintovirastolla.
Kustannusvastuu, tyGnantajavastuu ja asiakaspalveluvastuu valtion osallistumisesta huolimatta kunnilla.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa
5.6. seka lakiehdotuksen 31 pykalassa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjéarjestelmalld korvattaisiin kunnille valton palve-
lujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelm&an kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kus-

tannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustan-
nukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjdrjestelmén ehdotetusta perusrakenteesta:

Kustannusvastuu toiminnan sopeuttamiseen liittyen siirtyy kunnille. On perusteltua epiill3, ettei rahoi-
tusjdrjestelmd korvaa kaikkia kunnalle aiheutuvia kustannuksia. Rahoitusmalli vaatii kiytinnon tasolla
tarkkaa suunnittelua ja riittdvié valmisteluaikaa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelméassa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset laskennalli-
sin perustein, jotka maardytyvat arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on tarkeoitus maari-
telld keskimaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perus-
teella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méaran vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Siirtyminen sadhkéisiin palveluihin tulee olemaan nopeaa ja asiointimaérit asiakaspalvelupisteissa piene-
nevia.

Laskentamalli turvaa valtionhallinnon edut.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pisteen aihe-
uttamia kustannuksia vahdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentamalla pis-
teiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime k&dessi sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahdisen kysynnén asiakaspalve-
lupisteissa:

Jo ldhtokohtaisesti tulee olla kriittinen pisteiden ma&ran suhteen. Jos jossakin kunnassa valtionhallinnol-
la ei ole nyt lainkaan palvelupisteitd, miksi kunta velvoitettaisiin niitd perustamaan.



Kunta joutuu kdytdnndssd vastaamaan suhteessa asiakkaisiin toiminnan supistamisesta aiheutuvan kri-
tiikin ja paineet.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin lu-
vussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteerina on,
ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse
tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Saavutettavuuskriteeriin ei ole huomauttamista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja taloudel-
lisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran myds
vdhéisen asiakasmadaran pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissa pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja tuotta-
vuuden edellytyksena on, etta niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta kunnan muita tehtavid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja taloudelli-
suudesta:

Maantiede ja etdisyydet tulee huomioida palvelupisteverkossa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalvelupiste-
verkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteita perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Joensuun kaupunki ei kannata 164 kunnan palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Joensuun kaupunki vastustaa
sitd,ettd jirjestdmisvelvoite méadrattdisiin laissa Joensuun kaupunkia koskevaksi.

Joensuun kaupunki katsoo, ettei velvoite sindnsad paranna asiakaspalvelua eika tuo kustannussdastoja ja
velvoitelisdi jo ennestddn kaupungin laajoja tehtdvii ja velvoitteita/kustannuksia.

Kuntajaon muutoksia varten jarjestdmisvelvoitteen mahdollinen siirtyminen on méériteltiva selkeasti.



Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot
sisaltdvat paallekkdisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverk-
ko.

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

Esitys ldhtee siitd, ettd henkildstoa siirtyisi valtionhallinnolta kuntiin vain vapaaehtoisuuteen perustuen.
Tuleeko henkiltstd-/tilasddstdjd ainakaan lyhyelld aikavililli ja paraneeko palvelu? Koordinointi lisa
tyotd, tehtdvien laaja-alaisuus lisda koulutustarvetta. Paéllekkdisyyksien purkaminen tulisi saada toteu-
tettua ripedsti ja kdynnistysvaiheessa ja kustannussaastot tulisi pystyd selkeésti osoittamaan. Laskelmat
tdssd vaiheessa ovat pitkdlti teoreettisia malleja, joiden toimiminen ja kdytdntdén soveltuminen selvida
vasta tarkemmassa suunnittelussa.

Suunnitteluvaihe edellyttaa resurssointia.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtdvit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pyk&ldssé ehdotetaan, ettd yhteisid asiakaspal-
velupisteita yllapitava kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissé tapa-
uksissa, joissa henkil6ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siityminen
tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Uusi henkilstd (vaikka tulisikin valtion palveluntuottajilta) tarvitsee hyvdn perehdyttidmisen ja koulu-
tuksen.

Palveluneuvonnan laaja-alaisuus on melkoinen haaste.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asiakaspal-
velutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssa on lisdksi ehdotettu, etts
yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan kaytto3, jollei lailla toisin sédde-
ta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Tehtédvat on lueteltu oikein ja kuvaavat laaja-alaisuutta.



Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkildstdtyoryhmaén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd yhteisessa
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien pereh-
dyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittamisesti ja ylldpidosta seké asiantuntijatuen
tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja kou-
lutuksesta:

Té@md onnistunee, mutta vaatii panostusta. Pohdittava, tuleeko palveluneuvojien tehtdvdkirjosta liian
laajoja hallittavaksi ja mitd tdma merkitsee asiakaspalvelun tasossa.






