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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siin# tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ett4 julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteiscssi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut miéaritelldan laissa. Lakis#fteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentda sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jdrjestimismallista:

Jarjestimismalli on kuntalaisten kannalta kannatettava paikkakunnilla, joissa

valtion ja kuntien palveluita ei ole saatavissa kohtuullisella etédisyydelld. Lakis#steinen malli takaa
asiakaspalvelupisteiden yhdenmukaisen palvelutarjonnan. Sopimukseen perustuva yhteinen asia-
kaspalvelu tiydentdvini jérjestelménd huomioi sen, ettd kuntien erilaiset olosuhteet voidaan ottaa
huomioon.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetédsin kuntien
tehtiaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvén4 on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sésdetiisn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kuntien nykyisié lakisadteisid palveluja tulisi samalla karsia kun uusia lis4tdén. Julkisen hallinnon
yhteistdi asiakaspalvelua kunta sinénsé on sopiva taho toteuttamaan, kunhan tisti aiheutuvat kus-
tannukset korvataan kunnille tiysim#édriisind.

Kysymys 3

Hanke chdottaa, ettii yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis##teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristskeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tytvoiman palvelukes-
kukset. Néiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sek# lakiehdotuksen 9-13 pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekil yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Palveluvalikoima on riittdvén laaja ja tuo etéipalveluna tarjolle my®ds palveluita, jotka aikaisemmin
on jouduttu hakemaan kokonaan toiselta paikkakunnalta.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisdéteis-
{en tehtévien asiakaspalveluja yhieisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

Joppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykdldssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisesséi asiakaspalvelussa:
Kunnan asiakaspalvelutehtévid toteutetaan jo osittain yhteisissd neuvontapisteissa.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Asiakaspalvelupisteen laitteiston ja muun varustuksen tulee olla riittéivé ja tarjota asiakkaille tarvit-
tava yksityisyyden suoja. Yhteyksien ja jirjestelmien tulee olla toimintavarmoja niin, ettei palvelun
Jaatu kiirsi yhteyksien patkimisestd ja jirjestelmien kaatumisesta yms. teknisistd ongelmista.

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:
Palveluneuvojat ovat keskeisessd asemassa ja heidén koulutukseen ja perehdyttimiseen tulee kiin-
nitt# erityistd huomiota ja sen on oltava ajan tasalla.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimallista ei saa tehdi liian monimutkaista,
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kilynnistdmistd ja kehittamisté: toimintamallin testaamista, kidynnis-
{Amistd, kehittdmistii ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kilynuis-
timis- ja kehittimismallista:

Keskitetty valtakunnallinen tuki- ja koulutustoiminta pilottivaiheincen kunnan asiakaspalvelupis-
teen kdynnistamiselle on erittéin tirke#d. Viitasaaren kaupunki ilmoitiaa halunsa osallistua asia-
kaspalvelupisteen pilotointiin.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ett# yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykdldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivini olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista, Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissd.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvatiaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pé#asiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Harvaan asutulla alueella kyntim##rit ja suoritieet voivat jaada vihdisemmiksi, vaikka asiakas-
palvelupiste on yhts tirked kuin taajaan asutuillakin alueilla. Témé téytyy ottaa rahoitusmallissa
huomioon.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka ma#rdytyvit arvioidun asiointimadrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskim#draisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella, Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérén véhenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Ikésntyneen véeston kunnissa kéyntiasiointi saattaa edellyttds tyypillisten suoritteiden keskiméé-

riisis tydaikoja huomattavasti pidempid tydaikoja asiakaspalvelutilanteessa ja vélttaméttd uuden
tekniikan kayttosnottokaan ei edisty niin nopeasti kuin viestérakenteeltaan nuoremmissa kunnissa.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihidinen kysyntd ja korvausten korottamismahdollisuus tulec huomioida edelld esitetyilld perus-
teilla. Kunnalla tulee my&s olla mahdollisuus kéyttid# asiakaspalvelupistieen henkildstdd joustavasti.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Harvaan asutulla alueella ei vilttimétts ole tarjolla sopivia kulkuyhteyksis, varsinkaan ikaénty-
neelle vdestolle, jolloin kilometrim#éré ei anna oikeaa kuvaa saavutettavuudesta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, etti se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®os vihiisen asiakasmé#rin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niiss4 pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdi osan tydajasta
kunnan muita tehtdvii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
On ehdottoman térke#s, ettd palvelupisteen henkildstd voi osallistua kunnan muuhun toimintaan.

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:

164 kunnan asiakaspalvelupisteverkosto turvaa paremmin palveluiden saatavuuden koko maassa.
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Kysymys 16 ;
Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavit padllekkaisyyksig, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéléssé ehdoletaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllipitiva kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niiss4 tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kunnalla tulee chdottomasti olla pastintivalta asiakaspalvelupisteen henkildston rekrytoinnista.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtéivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaléssd on
lisiksi ehdotettu, etti yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttsd, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:
Teht4viin ei huomauttamista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaléssé ja henkildstdtydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ctté
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Monipuolinen koulutus, pcrehdyttéiminen ja ammattitaidon ylldpitdminen on ehdoton edellytys,
ettd asiakaspalvelupisteistd saadaan hyvin toimivia yksikéitd. Samoin asiantuntijatukea ja palvelu-
neuvojien yhteisia palaute- ja kehityspéivia tarvitaan.




