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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Y hteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspal velu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessa asiakaspal velussa
ainatarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldan laissa. Lakisdéteista yhteista asiakaspalvelua
taydent&4 sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne endotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Euran kunta pitaa oikeansuuntai sena hankkeen tavoitteina olleita julkisen hallinnon palvelujen
saatavuutta ns. yhden luukun periaatteen mukaisesti ja kohtuuetéisyydella aluedllisesti asiakkaista
Sjaitsevana.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja ylldpitaminen séadetdan kuntien
tehtavaksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtavana on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
s8&detdan laissa. Kuntien jérjestamisvel voitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5
pykéalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdadettavasta j arjesta-
misvelvoitteesta:

Taustalla vaikuttaa olennaisesti palvelujen tuleva rahoitusmalli, jossa Euran kunta pitaisi parem-
pana kustannusten puolittamista kunnan ja valtion kesken, lukuun ottamatta pisteen perustamis- ja
var ustel ukustannuksia, jotka kertaluontoisesti tulisivat pal vel utarjonnan muutoksesta johtuen val-
tiolle kokonai suutena.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etta yhteisessd asiakaspal velussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, einkeino-, liiken-
ne- ja ymparistokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Naiden viranomaisten yhteisessa asi akaspal vel ussa annettavia pal veluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

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

Asiakaspal vel upi steessa tyoskentel evalle koko palvelutarjonnan hallinta luo merkittavia osaamis-
vaatimuksia. Osaamisesta tulis huolehtia sdannollisella koulutuksella ja hyvin saatavilla olevalla
taustatuella eri viranomaisista.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etta jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaéteis-

ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspal vel upisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne endotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessa asiakaspalvelussa:

Kunnan as akaspal velutoimintojen jarjestaminen tulisi jattaa kunnan omaan harkintaan. Asiakas-
palvel utehtavia hoidetaan monessa eri pisteessa, esimerkiksi sosiaali- ja terveyspalvelut, joiden
osalta keskittdminen yhteen asiakaspal vel upisteeseen kunnassa on erittéin haastava tehtava johtu-
en esmerkiks infrastruktuurista.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityoryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspal velupisteen toimintaympéristoa toimitilaa
japalvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Taustalla vaikuttaa olennaisesti palvelujen tuleva rahoitusmalli, jossa Euran kunta pitaisi parem-
pana kustannusten puolittamista kunnan ja valtion kesken, lukuun ottamatta pisteen perustamis- ja
var ustel ukustannuksia, jotka kertaluontoisesti tulisivat palvel utarjonnan muutoksesta johtuen val-
tiolle kokonai suutena.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspal vel upisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosess ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne endotetuista prosessikuvauksista:

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityoryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspal velupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka

arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspal vel upi steessa tyoskentel evalle koko palvelutarjonnan hallinta luo merkittdvia osaamis-
vaatimuksia. Osaamisesta tulis huolehtia sédnndllisella koulutuksella ja hyvin saatavilla olevalla
taustatuella eri viranomaisista.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamal litydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamista ja kehittamista toimintamallin testaamista, kéynnis-
tamistg, kehittédmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kaynnis-
tamis- ja kehittamismallista:

Ohjausjavalvonta

Kysymys9

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonkatukenatoimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pyké&lassa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtavana olisi valvoa kunnan jarjestamisvel voitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspal velun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seka lakiehdotuksen 31 pykal&ssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmalla korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta ailheutuvat kustannukset. Jarjestelmaan kuuluis perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pagdasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitus arjestelmén ehdotetusta perusr aken-
teesta:

Taustalla vaikuttaa olennaisesti palvelujen tuleva rahoitusmalli, jossa Euran kunta pitaisi parem-
pana kustannusten puolittamista kunnan ja valtion kesken, lukuun ottamatta pisteen perustamis- ja
var ustel ukustannuksia, jotka kertaluontoisesti tulisivat palvel utarjonnan muutoksesta johtuen val-
tiolle kokonai suutena.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitugérjestelmassi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mééraytyvét arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritell& keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyoaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kayntiasioinnin madaran vahenemisesta

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Euran kunta pitéisi parempana kustannusten puolittamista kunnan ja valtion kesken, lukuun otta-
matta pisteen perustamis- ja varustel ukustannuksia, jotka kertaluontoisesti tulisivat palvelutarjon-
nan muutoksesta johtuen valtiolle kokonaisuutena. Asiakaspalvel upisteen olemassaolo on osaltaan
myds ns. varallaoloa, kévijoista riippumatonta, joten kayntiasiakkuuksien laskeminen lisdé ainoas-
taan hallinnon kustannuksia.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen ailheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamal & pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Edella mainittuun kysymykseen viitaten: Euran kunta pitdisi parempana kustannusten puolittamis-
ta kunnan ja valtion kesken, lukuun ottamatta pisteen perustamis- ja varustelukustannuksia, jotka
kertaluontoisesti tulisivat palvelutarjonnan muutoksesta johtuen valtiolle kokonaisuutena. Asia-
kaspal vel upisteen olemassaol o on osaltaan myds ns. varallaoloa, kavijoista riippumatonta, joten
kayntias akkuuks en laskeminen lisda ainoastaan hallinnon kustannuksia.

Asiakkaiden ndkokulmasta samanlaiset pisteet |api maan lisdisvat palvel utarjonnan luotettavuutta
kautta linjan. Erilaiset aukiol oaikojen muutokset tai supistukset eivét ole kannatettavia palvel utar-
jonnan nakokulmasta.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspal vel un pal vel upi steverkkoa 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:
Euran kunta pitéa asetettua tavoitetta oikeansuuntai sena.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kayntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvel upisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, etta niiden henkil6sto voi tehdd osan tyOajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
jataloudellisuudesta:

Edella mainittuun kysymykseen viitaten: Euran kunta pitaisi parempana kustannusten puolittamis-
ta kunnan ja valtion kesken, lukuun ottamatta pisteen perustamis- ja varustelukustannuksia, jotka
kertaluontoisesti tulisivat palvelutarjonnan muutoksesta johtuen valtiolle kokonaisuutena. Asia-
kaspal vel upisteen olemassaol o on osaltaan myds ns. varallaoloa, kavijoista riippumatonta, joten
kayntias akkuuks en laskeminen lisda ainoastaan hallinnon kustannuksia.

Asiakkaiden ndkokulmasta samanlaiset pisteet |api maan lisdisvat palvel utarjonnan luotettavuutta
kautta linjan. Erilaiset aukiol oaikojen muutokset tai supistukset eivét ole kannatettavia palvel utar-
jonnan nakokulmasta.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa pal velupiste /-pisteita perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupistever kkovaihtoehdoista:
Euran kunta pitéd kumpaakin ehdotettua vaihtoehtoa hyvana.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavat paéllekkaisyyksig, jotka heikentéavéat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupistever kkojen paallekkaisyyksen mahdollisesta purkamisesta:

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtavét

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaléssa ehdotetaan, etta yhteisia
asiakaspalvelupisteita yll&pitava kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll&
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalassa on lueteltu pal veluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssa on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollel laillatoisin sdadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Kysymys 19

L akiehdotuksen 25 pykalassé ja henkil 6stétydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvel ussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottgjat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittamisesta ja yll&pidosta
seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Asiakaspal vel upi steessa tyoskentel evalle koko palvelutarjonnan hallinta luo merkittavia osaamis-
vaatimuksia. Osaamisesta tulis huolehtia jatkuvalla ja saéannollisella koulutuksella ja hyvin saata-
villa olevalla taustatuella eri viranomaisista.




