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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldan laissa, Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestimismallista:

Kinnulan kunnalla ei ole huomauttamista kysymykseen 1 liittyen. Jérjestely ei kuitenkaan
saa aiheuttaa Kinnulan kunnalle liséifi taloudellista rasitetta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitiminen sdddetdédn kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sddidetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen Iuvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kinnulan kunta kiinnittii edelleen huomiota siihen, etti jiirjestely ei saa aiheuttaa lisdi ta-
loudellista rasitusta Kinnulan kunnalle.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Kinnulan kunnalla ei ole huomauttamista tihin asiaan, liséié taloudellista rasitetta se ei kui-
tenkaan kunnalle saa aiheuttaa
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisaiteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéléssé,

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

Kinnulan kunta ei niie hyviini, etti sen omien tehtivien jirjestimisesti, organisoimisesta ja
johtamisesta siiidettiiisiin laissa. Kyseisten tehtivien jirjestiminen kuuluu kunnan omaan
péaitoksentekoon ja harkintaan.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja Jaadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympaéristosti:

Kinnulan kunnalla ei ole huomauttamista tdhdn asiaan. Kyseiset asiat ovat olleet kunnossa jo
pilotointivaiheessa. Lisdd toiminta- ja laiteympéristoon kohdistuvia vaateita ei kuitenkaan pidé
laatia, koska ne rasittavat kuntien jo ennestdénkin tiukalla olevaa taloutta.

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:

Kinnulan kunnalla ei ole huomauttamista tdhin kysymykseen liittyen.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Tihin kysymykseen ei Kinnulan kunnalla ole huomauttamista.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmaén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistédmisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
tamis- ja kehittimismallista:

Téhin kysymykseen ei Kinnulan kunnalla ole huomauttamista.
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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 pykéldssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévini olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18—21 pykaélissa.

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

Ohjausmallista ei ole syytii tehda liian raskasta ja henkiloston tyépanosta kuormittavaa.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pvkéildissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kinnulan kunta esittdd huolensa perusrahoituksen riittdvyydestd erityisesti pienissad kunnissa, joissa
suoritteita saattaa olla vahédn. Valtion palveluiden hoitaminen ei saa aitheuttaa taloudellista lisi-
rasitusta Kinnulan kunnalle.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyoaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méarén vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoitusjirjestelmiin kiytinteisti riippumatta toiminta ei saa aiheuttaa lisii taloudellista
rasitusta kunnille.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamallé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kunnalle pitdi jattdd omaa harkintaa tehdd tdmén kaltaisia toimenpiteitd. On kohtuuttoman suuri
panostus erityisesti pienille kunnille, mikili asiakaspalvelupisteeseen liittyvit tehtdvit vievét esim.
1 htv.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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 saavutettavauskriteeristi:

Pidosin esitys on hyvi. Pohjoisen Keski-Suomen osalta (esimerkiksi) voisi olla hyvi jarrida
asiaan hieman harkinnanvaraisuutta, (Esim. Pihtipudas — Viitasaari, 38 km).




6(7)

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos véhdisen asiakasmaédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etftd niiden henkilosté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kinnulan kunta kannattaa joustavuutta, muita tehtdvid ilman muuta pitéisi voida tehda. (vrt. vasta-
ukset edelld.)

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
129

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavit padllekkéisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Ongelma lienee kiytinnon jirjestelyilld ratkaistavissa. Kunnille tulee saitii pelivaraa timén
kysymyksen jérjestelyyn.

Henkildstén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kunta pidiittii itselleen oikeuden valita henkilostén. Todennikoisesti asia merkitsee asia-
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kaspalveluneuvojen nimeiimistid oman henkildston sisiltd todennidkdisend. Mitdéin ottovelvoi-
tetta valtion tydntekijoiden suunnalta ei pidetd suotavana,

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdéddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Tiahin ei ole huomauttamista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalédssa ja henkilostotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Eu huomauttamista, perehdyttdmisestd, ohjauksesta ja neuvonnasta ei voi tulla kunnalle kustannuk-
sia.







