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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhiteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisééteistd 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 lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Koska tulevina vuosina valtion omien asiakaspalvelua tarjoavien toimipisteiden miiri supis-
tuu noin neljinnekseen verrattuna vuoden 2011 tilanteeseen , on lakisidéteisyyteen perustuva
yhteinen asiakaspalvelu- malli ainoa oikea ratkaisu, jotta kansalaisille voidaan tarjota yh-
denvertainen ja tasapuolinen palvelujen saatavuus asuinpaikasta riippumatta. Kaikki kunta-
laiset , vanhat tai nuoretkaan, eiviit omista tarvittavia netti-yhteyksii.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllépitdminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnilla on jo nyt 535 + 30 lakisddteistd tehtidvda ja 974 velvoitetta hoitaa asioita, joten asiakas-
palvelua ei tule sddtda kuntien tehtévéksi, vaan valtion tehtédviksi . Asiakaspalvelussa tarjottavat
palvelut kuuluvat pddosin valtionhallinnon tehtévépiiriin ja pisteissd hoidettavat varsinaiset kuntien
palvelut ovat véhdisempié.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdéristokeskukset sekd 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 pykéliss.

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

Suoritettujen asiakaskyselyjen mukaan em. palvelukokonaisuudet ovat erityisesti olleet niité, joita
halutaan yhteisestd asiakaspalvelupisteestd. Asiakaskéyntien seurannan mukaan KELAN palvelut
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ovat olleet kdytetyimpid. Se, cttd palvelut tarjotaan ns. yhden luukun periaatteella on tarkoituksen-
mukainen ratkaisu.

Kysymys 4

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

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélissi.

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

Kunnissa 16ytyy palveluja, jotka voidaan hoitaa asiakaspalvelupisteessd. Kunnilla tulee olla itse-
nédinen harkintavalta siitd, mitd palveluja voidaan siirtdéd palvelupisteeseen. Kunnilla on erilaiset

resurssit ja toimintatavat, mutta eridnlainen suosituslistaus tarjottavista palveluista yhtendistaisi

kaytantoja.

Toimintaympairisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Toimintaympériston —toimitila ja laitteet- perustaminen ja ylldpito ja niistd atheutuvat kustannuk-
set tulee korvata kunnille tdysiméériisesti.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kaikki etdpalveluun liittyvét prosessit tulee olla tarkoituksenmukaisia, helppoja kdyttda ja sellaisia,
joissa asiointi on luontevaa. Selkeit toimintatavat tuovat myds tehokkuutta ja sdédstod. Kuntalaiset
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ovat kokeneet ctiayhteydessd hankalaksi sen, ettd aika viranomaisilta on tilattava etukéteen.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointia tulee suorittaa, jotta asetettu laatutaso pystytddn saavuttamaan ja toimintaa voidaan ke-
hittaa.

Kysymys 8

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

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

Toimitilan on taytettdva tietyt vihimmaisvaatimukset yhtend tirkeimmistd tietoturvavaatimukset.
Toiminta edellyttdd nykyaikaisia ICT-jérjestelmid ja niiden kaikenpuolista toimintavarmuutta on
testattava, seurattava ja kehitettdva jotta asiakaspalvelusta saadaan se hyoty mité tavoitellaan.,
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Oljaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd vhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéind olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissé.

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

Jirjestely on hyvi. Hallinnollisesta ohjauksesta vastaa valtiovarainministerié ja palvelujen
ohjaus ja seuranta tapahtuu toimintaan osallistuvien valtion viranomaisten ja kuntien yhteis-
tyoni.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille tulee korvata tiysimairiisesti valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustan-
nukset niin kiintedit kulut (ml. laitteiston kiiytt6- ja linjakulut) ja suoritteisiin perustuvat ku-
lut kuin muuttuvat palkkakulutkin.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmaéssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointimédrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééaritelld keskimdardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérdn vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Valtion palvelujen jakamisesta ja hoitamisesta aiheutuvat todelliset kulut tulee korvata kun-
nille tiysiméiriisesti.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen atheuttamia kustannuksia vihidisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmélli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Péiperiaatteena tulee olla, ettii kustannukset korvataan tiysimiiriisesti. Mikéli kiiytto on
viihiisti, tulee pisteiden aukioloaikoja voida Iyhentii tarpeen mukaan ja korvauksia korot-
taa tai mahdollisesti sulkea piste.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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 saavutettavuuskriteerista:

Keski-Suomen harvimmin asutussa kunnassa (2,5 asukasta/km/2) Multian kunnassa 40 km
on ehdoton maximi -etdisyys palvelupisteeseen. Vanhusvoittoisissa kunnissa kaikilla ei ole
autoa, joukkoliikenne ei toimi ja kaikille nuorillakaan ei ole netti-laitteita, joten matka palve-
lupisteeseen tulee saada , mikili mahdollista, mahdollisimman lyhyeksi.

Vieston ikdrakenne aiheuttaa sen, ettii pelkiistiin sihkdisten asiakaspalveluiden tarjoami-
nen ei riit.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettii se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahdisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Multian kunnassa Palveluncuvojat tekeviit kunnan tehtivii ja ovat tavoitettavissa palvelu-
pisteen aukioloaikoina. Mitd em. tehtiviit ovat ja miten ne kiiytinnossi toteutetaan , vaatii
etukiteissuunnittelua.

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:

Multian kunta toteaa, ettd harvaan asuttujen alueiden asukkaille 164 pisteen malli on ainoa mahdol-
linen ratkaisu yhdenvertaisen ja tasa-arvoisen palvelutason siilyttdmiseksi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit paéllekkaisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Tiedossa olevat paéllekkdisyydet tulee purkaa, kun julkisen hallinnon palvelupisteverkko peruste-
taan.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéaldssd ehdotetaan, ettd yhteisié
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Monissa kunnissa on jo kertynyt kokemusta palvelupistetoiminnasta ja toimintaa tilti poh-
jalta on luontevaa jatkaa. Uusrekrytointi vaatii perehdyttimistii ja kouluttamista. IImoittau-
tumismenecttely on monissa tapauksissa toimiva menettely.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Jos ei kuulu julkisen vallan kiiytté4, toimii tyésuhteessa, muutoin virkasuhteessa.
Asiakaspalvelutehtivien laatuun niihden toimivin ratkaisu on tydsuhteinen palveluneuvoja.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaléssd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palvelujen laajuus ja vaativaus edellyttiiviit palveluneuvojien sdinnéllisti perehdyttimisti ja
kouluttamista seki asiantuntijatuen antamista.







