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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
Jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mairitelldén laissa. Lakisdteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Ehdotettu lakisaiteinen julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu on perusteiltaan oikeansuuntai-
nen ja luo kansalaisten kannalta yhtenéisen palveluverkoston koko maahan.

Eteld-Savossa on tilld hetkelld sopimuspohyjaisia yhteispalvelupisteitd Mikkelin ja Savonlinnan
kaupungeissa sekd Heindveden, Joroisen, Juvan, Kangasniemen, Méntyharjun, Pertunmaan, Puu-
malan ja Sulkavan kunnissa. Lakiluonnoksessa jirjestimisvelvollisuutta esitetéiin Heindveden,
Joroisen ja Pertunmaan kuntia lukuun ottamatta niille kunnille seki lisiksi Piekséimien kaupungil-
le.

Etela-Savossa on kunnilla hyvit valmiudet ottaa vastaan jirjestimisvelvollisuus uusista yhteisisti
palvelupisteisti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja ylldpitdminen siddetisn kuntien
tehtiviksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdan laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnan méiritteleminen jérjestimisvastuulliseksi viranomaiseksi on luonnollista, koska kunnat
vastaavat padosasta kansalaisten palveluista. Koska ao. tehtivivastuut olisivat kunnille uusia, tulee
taménkin takia siitd sa4tai lailla.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, likken-
ne- ja ympiristokeskukset seki ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi 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:

Mallissa esitetyt viranomaiset ovat elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksia lukuun ottamatta
perusteltuja kansalaisten hallintopalvelujen tarjoajia. Kansanelikelaitoksen mukanaolo yhteisissi
asiakaspalvelupisteissd on asiakasnikokulmasta katsoen erittiin tirkedd. Kansaneldkelaitoksen
tulisi turvata palveluverkostonsa kattavuus lisaksi sopimuspohjaisesti palvelupistepaikkakuntia
laajemminkin.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisaéteis-
ten tehtédvien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Palvelupisteiden asiakaslahtdisyys edellyttdd, ettii kuntien hallintopalvelut ovat mahdollisimman
laajasti mukana palvelupisteiden palvelutarjonnassa. Jarjestimisvelvollisuuden piirissé olevien
palvelupisteiden lisdksi kuntien tulee varmistaa tarkoituksenmukainen omien palvelujen saatavuus
erityisesti laajoissa, mm. kuntaliitosten seurauksena syntyneissa kunnissa.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Esitetty toimintamalli ja siihen liitetyt toimitila- ja laitetarpeet on esitetty perustellusti. Maakunta-
liiton mielestd varsinkin etdpalveluja palvelevien jirjestelmien ja laitteiden hankinta ja kayttokus-
tannukset kuuluvat ensisijaisesti valtion kustannusvastuulle.




Kysymys 6
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykailissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Ei kommentoitavaa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei kommentoitavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisté ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisti, kehittimisti ja seurantaa.

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

Eteld-Savon maakuntaliitto esittdd, ettd kuntien niin halutessa, palvelupisteiden toimintamallia ja
sen kdynnistdmisté pilotoitaisiin muutamissa Eteld-Savon kunnassa. Mikkeli, Juva ja Kangasniemi
omaavat maakuntaliiton mielestd parhaat edellytykset pilotointiin.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettii yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykalassi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvina olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

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

Yhteisten palvelupisteiden toiminnan ohjaus ja valvonta sopii maakuntaliiton mielestd hyvin alue-
hallintovirastolle osana muuta peruspalvelujen palvelutason seurantaa.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Eteld-Savon maakuntaliitto pitdi rahoitusjdrjestelman perusrakennetta hyvini. Jarjestelmin toimi-
vuuden kannalta on valttimitonts, ettd valtion hallintopalvelujen tuottamisesta aiheutuvat kulut
korvataan kunnille tdysiméariisesti. Valtion viranomaisten sitoutuminen tulisi varmistaa riittévilla
tihin toimintaan kohdistetuilla méaarirahoilla.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méaraytyvit arvioidun asiointiméérian mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméariisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisaltyy oletus kdyntiasioinnin méaran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Esitetyn rahoitusmallin perusteena oleva aleneva palvelukysynti johtaa automaattisesti sithen, ettd

valtion viranomaisten osallistuminen kustannuksiin vihenee ja palvelupisteiden perustamisen in-
vestointi- ja yllapitokustannukset jadvit viimekiddessi kuntien vastuulle. T4té tilannetta voidaan
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osittain korjata nittavén pitkdaikaisilla sitoumuksilla palvelutoimintaan.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivat kata pis-
teen aitheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimilli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Mahdollisista palvelupisteiden toiminnan sopeutusmenettelyista tulisi sopia samalla, kun tehddén
paitokset toiminnan laajuudesta. Toiminnan supistumisen ohella my6s joissain tapauksissa toimin-
taa on mahdollista laajentaa, jolloin menettelytapa myos titi varten tulisi olla ennalta sovittu.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmaksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

Maakuntaliitto pitidi esitettyd 40 km:n kriteeria (vastaa n. 30 minuutin ajomatkaa) oikeana palvelu-
pisteisteissd annettavien palvelujen kannalta.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®ds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasmédrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niidden henkildsto voi tehdi osan tybajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vathtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Eteld-Savon maakuntaliiton mielestd lakiehdotuksen ns. 164 jérjestimisvelvollisen kunnan malli
on toisena esilld ollutta suppeampaa 129 kuntaa kattavampi ja uutta palvelupisteajattelua paremmin
palveleva. Vaikka Mikkelissé ja Savonlinnassa onkin tilli hetkell4 valtion viranomaisten palvelut
saatavina varsin kattavasti, ne sijaitsevat kuitenkin er1 puolilla kaupunkia, eiki niin ollen ole asi-
akkaan nikokulmasta saatavissa ns. yhden luukun periaatteella.

Yhteisten palvelupisteiden vaikutusalueet Etela-Savon osalta on osoitettu asiakirjoissa oikein paitsi
Mantyharjun palvelupisteen osalta, jossa Hirvensalmen kunta on sisillytetty sen vaikutusalueeseen.
Hirvensalmen kunta kuuluu Mikkelin tyossdkiynti- ja asiointialueeseen ja lisiksi Mikkelin kau-
punki tuottaa sen keskeiset palvelut (mm. sosiaali- ja terveys) seudullisessa palvelurakenteessa.

Kysymys 16

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

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

Eteld-Savon maakuntaliiton mielestd péillekkaisyyksien purkaminen tulisi tehdi siten, etteivit
viranomaiset vaaranna asiakkaiden mahdollisuutta asioida myés suoraan ao. viranomaisen luona.
Yhteiset palvelupisteet ovat ldhtokohtaisesti asioiden vireillepanoa varten, eivit vilittomia asian-
tuntijapalveluja tuottavia.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtéviit




Kysymys 17
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissi ehdotetaan, etti yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitavi kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil®iti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylls.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
Ei kommentoitavaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilissi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin sadidet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Ei kommentoitavaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaéléssi ja henkilostétyéryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja yllipidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ei kommentoitavaa.




