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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen
malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé
asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritelldan laissa.
Lakisdateista yhteista asiakaspalvelua tdydentda sopimukseen perustuva yhteinen
asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seka
hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisdateisyyteen
perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun jarjestimismallista:

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen séadetaan
kuntien tehtavaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jarjestaa yhteinen
asiakaspalvelu, saadetaan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa
hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2
ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saédettavasta
jarjestamisvelvoitteesta:

Hallituksen lahtékohtainen periaate on ollut, etta kunnille ei asetettaisi uusia velvoitteita.
Tassa mielessa hankkeen esittama lailla sdadettéva jarjestdmisvelvoite on ristiriidassa
mainittua periaatetta kohtaan. Kunnille sdadettava jarjestdmisvelvollisuus on mydés
ristiridassa hallituksen ajamaa kunta- ja palvelurakenneuudistusta, jossa tavoitteena on
kuntien maaran vahentdminen. N&in ollen kuntien pohjalle rakennettu
palvelupisteverkosto on jo alkumetreilla vaarassa muuttua.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti
seuraavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto,
maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ymparistékeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot,
mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessé
asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2
seka lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

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

Hanke ehdottaa, etta jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien
lakisééateisten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta
on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen
yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan
asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessé asiakaspalvelussa:

Tahan tulee kehittdd mahdollisimman kevyt ja kustannuksiltaan halpa malli ottaen
huomioon, ettd kunnilla on yleensd omat toimitilat, jossa asiakkaat todennakdoisesti
jatkossakin asioivat ensisijaisesti. Kunnan rahoitusosuus yhteisests asiakaspalvelusta jaa
hyvin pieneksi.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
toimintaymparistéa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja
jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

Asiakaspalvelupisteen toimintaympaéristolle asetettavia vaateita on varsin runsaasti.
Todellisuudessa tilanne voi olla se, etta harvalla kunnalla on vaateita vastaavia tiloja
taysin valmiina sellaisissa paikoissa, joissa palvelupisteen olisi jarkevaa sijaita. Tallsin
niiden perustamiskustannukset voivat olla hyvin korkeita.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykdélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
toimintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien
prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7
on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja
mittareita seka arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamista ja kehittamista: toimintamallin
testaamista, kdynnistdmista, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kdynnistdmis- ja kehittdimismallista:

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19
pykalassa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta
toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtévana olisi valvoa kunnan
jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin
luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Loppuraportissa mainitaan, ettd Aluehallintovirastojen valvonta ulottuisi yksinomaan
kuntien toimintaan ja valtion viranomaisten velvoitteiden noudattamista valvoisivat
muualla sdadetyn mukaisesti ministeriét hallinnonaloillaan. Tama valvontajérjestelmé
vaikuttaa sellaiselta, etta siind on mahdollisuus useaan tulkintaan tilanteissa, joissa
ongelmia ilmenee. Valvonta tulisi olia keskitetty kokonaisuudessaan yhdelia toimijalla.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppu-
raportin luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykéléassa.
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Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelméalla korvattaisiin kun-
nille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaan kuuluisi pe-
rusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettai-
siin paaasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmidn ehdotetusta pe-
rusrakenteesta:

Perusrakenne on sopiva, kun varmuudella varmistetaan, etta valtio korvaa kunnille taysi-
maaraisesti valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset,

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustan-
nukset laskennallisin perustein, jotka maaraytyvéat arvioidun asiointimdaran mukaan. Suo-
ritekorvaukset on tarkoitus maaritella keskiméaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimi-

en tybaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisaltyy oletus kayn-
tiasioinnin maaran vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamal-
lista:

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivat
kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotet-
tu varauduttavan lyhentédmallia pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla
korvausta tai vime k&desséa sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihaisen
kysynnén asiakaspalvelupisteissa:

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa térkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutetta-
vuus. Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi
matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kayntiasioinnin tuot-
tavan ja taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuu-
den perusteella jonkin verran my6s vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita.
Naisséa pisteissé toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksen on, etta niiden
henkiléstd voi tehda osan tybajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuotta-
vuudesta ja taloudellisuudesta:

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asia-
kaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoi-
sesti 164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaih-
toehdoista:

Méantta-Vilppulan kaupunki pitda perusteltuna sellaista vaihtoehtoa, jossa nykyiset valtion
palvelupisteet Mantta-Vilppulassa jatkavat, koska ne ovat edelleen tarpeellisia ja niilla on
toimintaansa sopivat vuokratilat tai omat tilat. Niinikdan valtion investointikustannuksia
eikad muitakaan perustamiskustannuksia tarvita. Nama palvelupisteet on tarpeen séilyttaa
siksikin, etta niissa ovat tottuneet asioimaan asukkaat laajalta alueelta Mantta-Vilppulan
ymparistdstakin.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat pai-
velupisteverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupis-
teverkon ja toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paillekkdisyyksien mahdolli-
sesta purkamisesta:

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ei saa johtaa siihen, etté laaja maaseutu tyhjenee eri alojen
asiantuntijoista, jotka keskittyvat maakuntakeskuksiin ja suuriin taajamiin, jonne yhteisista
asiakaspalvelupisteista otetaan yhteytta etdpalvelutapahtumana. Asiakkaalle videoyhtey-
den avulla tavoitettava asiantuntijatapaaminen ei koskaan korvaa sita, ettéd asiakas voi
henkildkohtaisesti kohdata asiantuntijansa.

Keskittamisesta tulee paasta alueellistamiseen. Valtion palvelujen asiantuntijoita tulee
koota palveluyksikkaihin muuallekin kuin suuriin taajamiin ja maakuntakeskuksiin, jollai-
seen keskittdmiseen tdman hankkeen kirjaimellinen toteuttaminen nékyy johtavan. Suur-
ten taajamien ulkopuolella toimitila- ja muutkin kustannukset ovat edullisempia ja valtiolle
syntyy séastojd. Lisdksi valtiolla on jo valmiiksi toimitiloja eri puolilla maata ja nama tulee
tietysti hyédyntaa.




6(6)
28/8/2013

Hanketta ei tulisi I&htea totuttamaan tyéryhman esittamalla tavalla, vaan koko hanke tulisi
ajatella uudestaan ottamalla Ightbkohdaksi alueellistaminen asiantuntijatytpaikkojen s&i-
lymiseksi myds maaseudulla ja maaseututaajamissa.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtdvit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalassa ehdotetaan, etté
yhteisia asiakaspalvelupisteita ylidpitava kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palvelu-
neuvojien rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkiloita siirtyy valtion palveluntuotta-
jien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta
iimoittautumismenettelylia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenette-
lysta:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélassa on lueteltu palveluneuvojan hoi-
tamat asiakaspalvelutehtavéat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2

pykalassa on liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei
kuulu julkisen vallan kayttoa, jollei lailla toisin sadadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévista:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssa ja henkildstotydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotet-
tu, etta yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat
toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisesté, koulutuksesta, muusta ammattitaidon
kehittamisesta ja yllapidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toimin-
nallisesta tuesta ja koulutuksesta:




