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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siinil tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista: Ensisijassa palvelun laadun varmistaa parhaiten asi-
anomaisen viranomaisen itse tuottama palvelu. Tapa, milld valtion viranomaistenverkkoa on supis-
tettu ja palvelujen saantia ohjattu rajoitettuihin kanaviin (esim. puhelinpalvelut, verkkopalvelut)
siten, ettd fyysiset asiointikontaktit vahenevit sekd ndiden perusteella tehdyt tilastot ohjaavat paa-
toksentekoa on hieman kyseenalainen. Samalla uusien velvoitteiden siirtdminen kunnille on risti-
riidassa ja vaikuttaa kohtuuttomalta kuntakenttdin kohdistuvien jo ennestddn suurien tehostamis-
vaatimusten kanssa. Jos esitetyn kaltainen malli toteutuu, niin kustannusten yhteinen jako viran-
omaisten kesken tulee olla oikeassa suhteessa kunnalle annettuihin tehtdviin ndhden.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestiminen ja ylldpitdminen sdfdetdén kuntien
tehtéviksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jirjestdd 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 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Hanke chdottaa, ettd jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa: Kunnille jatettiva tihin omaa harkinnanvaraa, esimerkiksi,
jos samat palvelut on mahdollista jarjestdd, niin ettd sama toiminto on saatavilla esim. samassa
rakennuksessa tai taajamassa. Laajoissa kunnissa ja kuntaliitostilanteissa raportissa esitetty tapa on
kannatettava, mutta téssiikin tapauksessa kunnalle oli jatettava harkinnan mahdollisuus palveluiden
jarjestdmisen suhteen.

Toimintaympéiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmaén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti: Jos toteutuu, niin tdhédn ei ole muuta huomautettavaa kuin, ettd konseptin, laitteis-
tojen ja jarjestelmien tulee olla hyvin testattuja, toimivia ja helppokayttoisid, ts. tyotd helpottavia.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Jos toteutuu, niin esitetyn kaltaisissa palveluprosesseissa ei lilemmin huomautettavaa, mutta lait-
teiden, jédrjestelmien toimintavarmuus sekd asiantuntija-avun saantivarmuus pitéd turvata. Vara-
suunnitelma pitdd olla saatavilla, esim. jos tietojdrjestelmit pettivit, niin puhelinkonsultaation
varmistaminen.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Jos toteutuu, niin laadunarvioinnin tulee olla sellaisilla mittareilla toteutettua, ettd niithin olennai-
sesti liittyvien tietojen saanti on suhteellisen vaivatonta. Nykyidinkin yliméardisen tiedon tuottami-
seen kunnilla voi olla vaikeuksia rajallisten aika- ja henkilGstoresurssien vuoksi.




Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat Jakiehdotuksen 19 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdavind olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
huvussa 5.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta: Jos toteutuu, niin esitetty malli sindnséd on hyvéksyttivéd, mutta kompensaatio kuluista kun-
nalle on oltava oikeassa suliteessa. Painotus perusosaan, jonka on oltava riittdvan suuri, ettd myos

asiakasvolyymin ollessa pieni, korvaus turvaa toimintaedellytykset palveluille, jos ne on velvoitta-
vasti kunnille madritty. Myos sopimusperusteisten palvelujen hoitamisesta atheutuvien kustannus-
ten kompensaatio tulee olla riittdvd, esim. Kelan palvelujen hoito.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimdérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin miérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmdlld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaéksi 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:
Saavutettavuuskriteeri on riittdvi kunnassamme, el toki toimi kaikkialla Suomessa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkilostd voi tehdi osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta: Kunnan nidkokulmasta toiminnan joustavuudeksi tilanne tulisi olemaan juu-
r1 ndin.

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:
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit paillekkidisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtavit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Ilmoittautumismenettelystd ei huomautettavaa. Kuitenkin lainsdddédnndssé on otettava huomioon
kunnan oikeus harkita tarvettaan rekrytoida tydvoimaa yhteispalvelun tehtdviin. Ts. varmistettava,
ettei valtion virastot kaada tydllistdmisvelvoitetta kumnille.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédsséd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssa ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Laadukas koulutus on turvattava ja sen oltava maksutonta kunnille. Kunta vastaisi oman toimialan-
sa palveluihin liittyvéstd koulutuksesta ja siitd aiheutuvista kustannuksista.




