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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTA-
MISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindl tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldan laissa. Lakisdateistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa lop-
puraportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiiteisyyteen perustuvasta
vhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestéminen ja ylldpitiminen sdddetddn kuntien
tehtaviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séidettiviistii jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelu-
keskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu
hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

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

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pyki-
l8ssd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:
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Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakieh-
dotuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérista: toimi-
tilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmi,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista,
kdynnistdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiyn-
nistimis- ja kehittiimismallista:
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Ohjaus ja valvonta
J J

Kysymys 9

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainmi-
nisteridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Pal-
velujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykiléssd tarkoitetuille toimi-
valtaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Alue-
hallintoviraston tehtédvénd olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja
valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hivussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmélld korvattaisiin kunnille val-
tion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmddn kuuluisi perusosa, jolla katet-
taisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pidasiassa muuttuvia
kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjéirjestelméin ehdotetusta perusra-
kenteesta:

Korvaus on suoritettava myds kunnille, jotka jarjestévit asiakaspalvelua, vaikka niill3 ei olisi-
kaan jarjestimisvelvoitetta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset
laskennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimé&ran mukaan. Suoritekorvaukset
on tarkoitus mééritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asia-
kasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemi-
sestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Korvaus on suoritettava myds kunnille, jotka jarjestavit asiakaspalvelua, vaikka néilld ei olisi-
kaan jdrjestdmisvelvoitetta.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentamilld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime ki-
dessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysyn-
nin asiakaspalvelupisteissi:

Harvemmin asutuilla alueilla korotettu korvaus voi olla tarpeen. Myds palveluneuvojien tehos-
tettu tuki ja asiakaspalvelun painottuminen etdpalveluun. Kunnan harkinnassa on kuitenkin oltava
pisteen ylldpito.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatin hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimméksi 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:
Kevyempi etdpalveluun perustuva malli muiden kunnan palvelujen yhteydessd (esim. kirjasto)
voisi paikoin olla tiheimpikin.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran my6s vahdisen asiakasmaérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néisséd pisteissd toimin-
nan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tys-
ajasta kunnan muita tehtivia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Nédihin pisteisiin on luotava toimintamalli, joka mahdollistaa palvelun tarjoamisen esim. kirjas-
tossa.
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Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspal-
velupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai
129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoeh-
doista:
Muille kunnille on mahdollistettava palvelun tarjoaminen ilman velvollisuutta.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelu-
pisteverkot siséltévit padllekkaisyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen
asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon
ja toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkami-
sesta:

Monet toimivat yhteispalvelupisteet ovat edellakdvijoitd. Niiden osaaminen on huomioitava ja
toiminnan muuttaminen asiakaspalvelupisteeksi on mahdollistettava.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssi ehdotetaan, etti yhteisii
asiakaspalvelupisteitd yllipitiva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenette-
Iylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilissd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdaddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan pal-
veluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllapi-
dosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnalli-
sesta tuesta ja koulutuksesta:




