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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritellddn laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen Tuvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisditeisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jidrjestimismallista:

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetiddn kuntien
tehtéviksi (jéarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jérjestdd 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 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Janakkalan kunta vastustaa lakiin perustuvaa kuntien velvoitetta yhteisen asiakaspalvelun jérjes-
tamiseksi ja ylldpitamiseksi. Kyseessd on valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvien mdidrd-
minen kunnan hoidettavaksi, kun valtion viranomaiset ovat itse karsineet palveluverkostoaan.
Kunnilla ei ole tarvetta yhieisille palvelupisteille omien asiakaspalvelutehtdviensd hoitamiseksi.
Kuntien tehtdvid tulisi véhentdd eika liséitd evittédin riskialttiilla hankkeella, jonka vaikutuksia ei
ole seikkaperdisesti selvitetty.

Jos lakiehdotus foteutuu, tarkoittaa se sitd, ettd kuntien tulisi huolehtia siitd, ettd asiakkaat saavat

palvelupisteille laissa sdddetyt valtion viranomaisten palvelut. Tilanne olisi kuntien kannalta koh-

tuuton, koska yhteistyon esteistd huolimatta ne vastaisivat palvelupisteiden toiminnasta ja palvelu-
tuotannosta laissa sdddetylld tavalla. Mikd olisi kunnan vastuu, jos se ei kykenisi takaamaan esim,
tietyn maistaarille kuuluvan palvelun toteutumista?

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on Kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Janakkalan kunta vastustaa sitd, ettd lailla sdddettcisiin se, miten kunta tuottaisi asiakaspalvelu-
fehicvansd. Valtion ei tule puuttua sithen, miten kunta tuottaa palvelunsa.

Ehdotus kuntien asiakaspalvelutehtdvien tuottamiseksi palvelupisteessd on keinotekoinen eikd Iéih-
den kunkin kunnan omista tarpeista. Jos asiakaspalvelupisieet toteutuvat lakisddteisesti, tulee kun-
tien itse voivan harkita mitd asiakaspalveluitaan se tarjoaa asiakaspalvelupisteessd.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Jos yhteisten asiakaspalvelupisteiden jdrjestdminen ja ylldapitdminen sdddetddn kuntien vastuudle,
tulee valtion tdysimddrdisesti kustantaa vaadittavan toiminiaympdriston perustamis- ja yllédpitoku-
lut sisdltden tarvittaessa tdysin uusien asiakaspalvelutilojen rakeniaminen. On varsin todenndkiis-
td, ettd kunnista ei loydy asiakaspalvelupisteiden toimintaympdristovaatimuksia tayticvid tiloja
sellaisilta paikoilta, etid ne olisivat asiakaspalvelun ja kunnan omien asiakaspalvelutehtcvien jdr-
Jestdamisen kannalta tarkoituksenmukaiset. Valtion tulee korvata tdysimddrdisesti laitteistojen ja
Jarjestelmien hankkimis- ja ylldapitokulut.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistdmistd ja kehittdmistad: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisté, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Jos yhteiset asiakaspalvelupisteet toteutuvat ehdotetun mukaisesti, niiden kdaynnistdamissd ja ylldpi-
iamisessd on loppuraportissa lueteliujen seikkojen liscksi edellytyksend valtion viranomaisten eh-
doton sitoutuminen palvelupisteen toimintaan. llman niiden sitoutumista asiakaspalvelupisteiden
palvelulupauksen on mahdoton toteutua eikd kunta voi olla siitd silloin vastuussa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jérjestdimisvelvoitteen 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:

Aluehallintovirastojen suorittaman asiakaspalvelupisteiden jarjesicamisvelvoitteen laillisuusvalvon-
ta ei voi kohdistua ainoastaan kuntiin, vaan sen tulisi voida kohdistua myds valtion viranomaisiin,
Kunta ei voi olla vastuussa siitd, jos valtion viranomaisen toimien takia palvelupiste ei toimi laissa
sdcidetyllé tavalla. Loppuraportissa kuvattu valvontajdrjestelmd on byrokraattinen, litan hierark-
kinen ja oletettavasti hidas reagoimaan havaittuihin ongelmiin.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatae hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion tulee kattaa palvelupisteiden perustamiskustannukset téysin. Samoin valtion tulee kattaa
muuttuvat kustannukset téysin siind suhteessa kuin palvelupisteessd tuotetaan valtion palveluja.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méériytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin médrian vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita. joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnidn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteverkko

Yhreisen asiakaspalvelun palvelupisteverfkoa koskevia ehdotuksia on kuvaitu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmiksi 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:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmiérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkildsté voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Hankkeen tuottavuus- ja taloudellisuusarviot perustuvat ideaalimalliin, eikd siind ole otettu huo-
mioon varsin todenndkoisid riskitekijoitd. Hankkeen ristitekijdt tulisi kartoittaa seikkaperdisesti.

Viihdisen asiakasmddrdn pisteissa yllapitdjdkunnille tulee korvata palvelupisteen ylldipitimisestd
koituvat kulut taysimddrdisesti. Korvaukset eivdt talléin voi perustua ainoastaan suoritteisiin,

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:
Palvelun jdrjestimisen kannalta on epdtarkoituksenmukaista mddritelld laissa palvelun volyymia
(téissd tapauksessa palvelupisteiden lukumddrdd).
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Kysymys 16

Julkisen hallimnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisédltdvit paillekkiisyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Asiakaspalvelupisteiden uskottavuuden kannalta pacdllekkdisid toimintoja ei saisi esiintyd. Jos val-
tion viranomaiset karsivat omia yksikditédan palvelupisteverkon takia, se ei saa johtaa palvelupis-
teiden toiminnan vaikeutumiseen eikd lisdtehidvien sdlyitdamiseen palvelupisteille.

enkildston asema ja paly . v
Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta: Valtion viranomaisten on vastattava palveluneuvojien kouluttamisesta ja
asiantuniemuksen ylldpitamisestd sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta omalla toimialallaan. Jér-
Jestdjdkunta voi vastata palvelun toteutumisesta vain siltd osin, kuin viranomaiskumppanit ovat
toteuttaneet em. kouluttamisen yms.




