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LA}USUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke chdottaa, ettéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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:
Emme hyviksy lakisdédteistd mallia. Sopiminen asiakaspalvelusta sopivin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtavaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettavista jirjesti-
misvelvoitteesta: Kunnille ei tule sddtdd jarjestimisvelvoitetta lain tarkoittamalla tavalla ennen
kuin kustannustenjako on selvi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisidteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyovoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Valtion viranomaisten saatava itse padttad osallistumisensa sisélldstd johtuen olosuhteiden erilai-
suudesta paikkakunnittain.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa: Kunnalla oltava asiassa harkintavalta.




Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviecintimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristostd: Toimitilojen ja laitteiston kiyton oltava kunnan harkinnassa joustavuuden vuoksi.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Prosessit ovat ok. kunhan ensin testataan.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimalli on ok. Liikaa lisdtyotd ei saa kuitenkaan syntya.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistéd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmista ja seurantaa,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
Varattava riittavé aika kdynnistimiseen.
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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 tehtdvédna olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista, Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Sopimusmalli kdyttéon niin ei tarvita uutta valvontatehtdvaa.

Rabhoitusmalli

Yhicisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
hivussa 35.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmian ehdotetusta perusraken-
teesta:
Korvaukset ehdottomasti todellisten kulujen mukaan. Kunnille ei saa aitheutua lisdkustannuksia.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimé#driisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin médran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Ei mitdédn oletuksia kayttoon.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahédisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kéidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii: Tyot mahdollisesti vihenevit ja tyOntekijd jid tydsuhteeseen kunnan
vastuulle. Ei hyvi malli.

Palvelupisteverkko

Yhicisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotulsia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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:
Paikalliset olosuhteet otettava huomioon.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméarin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Joustavuus on tirkedi.

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:
164
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit paallekkédisyyksid, jotka heikentdviat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Toiminnot on synkronoitava ehdottomasti.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssé ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitavd kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kunnan saatava kiyttdd omaa harkintaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaéléssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Ty6suhde on sopivin palvelusuhdelaji.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koulutukseen varattava riittdvésti aikaa ja varoja, muuten systeemi ei toimi.




