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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etta julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéaritellaan laissa. Lakisaéteista yhteistd asiakaspalvelua
taydent&a 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 ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Kuntien tehtdvien jarjestamista koskevaa laaja-alaista normistoa tulisi lahtokohtaisesti vahenta,
mutta palveluiden saatavuuden varmistamisen ndkékulmasta ko. laki on perusteltu. Kysymyksen
aiheuttaa ainoastaan se, ettd onko asiakaspalvelua tarkoituksenmukaista sdannellé nain yksityiskoh-
taisesti. Liika muotosidonnaisuus voi tukahduttaa paikalliset hyvét kaytannot.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdaminen ja yllapitdminen sdédetédén kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéana on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
saadetdan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saadettavasta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Valtion tulisi ensisijaisesti olla itse jarjestamisvastuussa siitd, ettd sen palvelut ovat kansalaisten
kéytossa kohtuullisen matkan pééssa. Esitys on myds hallituksen esittdmien periaatteiden vastai-
nen, koska kuntien tehtdvataakkaa ei ollut tarkoitus lisétéa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympaéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakienhdotuksen 9-13 pykalissa.

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

Esitetyt palvelulistaukset nayttavat padosin perustelluilta.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykal&ssa.

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

Kuntien tarjoamat palveluehdotukset eivét vapauta henkiléstod muualta, vaan ne ovat jonkun vaki-
naisen henkilon sivuty6tehtdvia. Talloin kunnan tarjoamat yhteispalvelupisteen palvelut tulevat
olemaan lisdkustannus kunnille.

Toimintaymparistd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Toimitilat lilan yksityiskohtaisesti maéritelty ja edellyttda tiukasti tulkittuna huomattavia investoin-
titarpeita.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Asiakaspalvelun toimivuutta on valmisteltu monipuolisesti. Etdpalvelussa odotuksia ja optimisti-
suutta ehka liika, saavuttaako asiakas etépalvelun kautta asiantuntijan kuvaillun vaivattomasti.
Myos sahkoisissa palveluissa tulee ottaa erityisen tarkasti huomioon henkilon ikd ja kyky kayttaa
edes ohjattuna séhkdisia kanavia. Sahkaisten jarjestelmien toimivuuteen ja rahallisiin resursseihin
tekniikan yllapidossa on syyté kiinnittdé korostetusti huomiota. Palvelun laadullisuuden tulee nous-
ta asiakaspalvelun perustaksi. Naenndispalvelun tuottaminen ei ole tarkoituksenmukaista, taloudel-
lista eik& se mydskaan motivoi asiakaspalveluhenkilokuntaa eik& hyodyta asiakasta.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ei kommenttia.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamista ja kehittamisté: toimintamallin testaamista, kaynnis-
tamistd, kehittdmista ja seurantaa.

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

Ei huomauttamista.

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 pykaléssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtavana olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

Varmasti riittdva ( 3 sivua). Toiminnan jarjestamisessa kunnilla tulisi olla tiukan sdéntelyn sijasta
vapaammat toimintaedellytykset.
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Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seka lakiehdotuksen 31 pykalassa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kihnion kunta endottaa porrastuksia perusosaan. Varsinkin pienimilla véestopohjilla toimivat yh-
teispalvelujen tuottajat tarvitsevat suuremman perusosan ehdotetun 25 % sijaan. Vahintaan 50 %
olisi tarkoituksenmukaisempi, koska on selvaé, ettd palvelutapahtumia ei ole samassa mittakaavas-
sa kuin suuremman vaestopohjan omaavilla alueilla. Henkildstokulut sen sijaan realisoituvat, vaik-
ka palvelutapahtumia ei ole ruuhkaksi asti. Porrastettu perusosa turvaisi myos taloudellisen yhden-
vertaisuuden suurempien ja pienempien palvelualueiden valilla.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maaraytyvét arvioidun asiointim&ardn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritella keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mé&éran véahenemisesté.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Katso kohtaan 10. Lisdyksen& voidaan mainita, ettd korvaukset tulee nousta yleisen kustannuskehi-
tyksen myo6ta vuosittain. Korvaustasoa ei saa jaadyttaa eika leikata. Edellinen olisi lainvastaista
valtion rahoitusperiaatteen ndkokulmasta( kustannusvastaavuus tulee sailya ).

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime k&dessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Kihnion kunta nakee taloudellisen ja palvelunsaatavuuden yhdenvertaisuuden toteutuvan parhaiten
korvausten korottamisen kautta. Syrjéseutujen kunnat eivat saa olla taloudellisia karsij6ité alhai-
semmista asiakasmaarista johtuen. Palvelun aukioloaikoihin voidaan tehda jonkinasteisia muutok-
sia, mutta vajaalla tyfajalla toimivaa asiakaspalvelun moniosaajia lienee syrjaseuduille vaikeaa
rekrytoida. Mikaéli joudutaan siirtyméan lyhempiin aukioloaikoihin, tulee se huomioida vertailuissa
asiakasmaadristé. Sulkeminen taas rikkoo perustuslain vaatimuksia yhdenvertaisuuden ja syrjinnan
perusteella ( reuna-alueet vs. keskukset).
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Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometria maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Saavutettavuuskriteeri on hyvin pitkélti kohdallaan.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksen& on, etté niiden henkildsto voi tehdé osan tyodajasta
kunnan muita tehtavié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kuten edelld totesimme on aivan luonnostaan selvaa ettei asiakasmééarat kohoa suuriksi reuna-
alueilla, mutta taloudellisen ja palvelunsaatavuuden yhdenvertaisuuden nimissa siité koituvaa ta-
loudellista rasitusta ei tule kaataa reuna-alueen kuntien vastuulle. Yhteispalvelupisteet eivét va-
pauta missdan muodossa henkildstoa muista toistd, koska ndmé info tehtdvat kuuluvat aina jonkun
vakinaisen henkilon sivutyotehtaviin. Edellisen johdosta yhteispalvelu on kaikissa muodoissaan
pienille ja keskisuurille kunnille taloudellinen lisdrasite. VVain suuremmissa kunnissa ja kaupun-
geissa lienee erillisia ja paatoimisia palvelusihteerejd, jotka suorittavat aiotun laista neuvontapalve-
lua.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Palvelun saatavuuden yhdenvertaisuuden pohjalta 164 on perustellumpi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paallekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
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Ei kommenttia.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssa ehdotetaan, etté yhteisia
asiakaspalvelupisteita yll&pitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Mikali kunnat vastaavat palvelun tuottamisesta, taytyy kunnalla olla roolia henkilén sopivuuden
arvioimisessa. Sopivuuden arvioiminen on perusteltua tydyhteison toimivuuden kannalta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélassa on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttoa, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Tahan voidaan yhtya. Julkisen vallan kéayttd ei sovi neuvontatehtavissa oleville henkildille.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassé ja henkilostotydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ei huomauttamista.




