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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritellaan laissa. Lakisaateista yhteistéd 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:

Lakisaateisyys tuo selkeyttd valtion hallinnon palvelujen osittaiseen turvaamiseen kansalaisille
yhteispalvelun kautta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen séd&detédén kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéana on jarjestaa yhteinen asiakaspalvelu,
séadetddn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saadettavasta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Periaatteessa ei pitdisi saatdd kunnille uusia, valtion tehtévid, joista useassa tapauksessa tulee jaa-
mé&én kunnille kustannuksia volyymien todenndkdisesti pienentyessa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ymparistokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Keskeisimpid mainituista ovat erityisesti tyohallinto ja poliisin lupahallinto, myds maistraatin ja
verotuksen palvelut tarkeita.




2(6)

Kysymys 4

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

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessa asiakaspalvelussa:
Velvoite on tarpeeton koska joka tapauksessa ndin on meneteltava.

Toimintaymparisto, 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 toimintaymparistoa: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Ei lausuttavaa.

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:

Vaikuttavat toimivilta.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointi vaikuttaa riittavalta.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmista, kehittdmist4 ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kéynnis-
tamis- ja kehittamismallista:
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Ei kannanottoa.
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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 pykél&ssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtavana olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen 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:

Kunnan kannalta hyva, ettd on yksi valvova ministerio.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmélla 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:

Vaikuttaa kohtuullisen asianmukaiselta. Suoriteosassa tulisi kuitenkin pienissé vaestépohjaa me-
nettavissa kunnissa (volyymin lasku) olla pienen yksikon kerroin, jotta aiheutumisperiaate toteutui-
Si.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méaaraytyvét arvioidun asiointiméardn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritella keskiméaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisaltyy oletus kdyntiasioinnin mééran védhenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Periaatteessa hyvéksyttavia.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:
Toimintatavat ovat mahdollisia, korvauksen korottamismahdollisuus tarkea.

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, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Kriteeri on oikea.

Kysymys 14

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kunnan tehtdvét ovat luontevasti osa henkildston tyota.

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:

129 riittéisi hoitamaan saavutettavuustarpeen.
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Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paallekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Paallekkaisyyksié ei ole kuntamme alueella jos valtion toimipisteiden lakkauttaminen toteutuu,
mitd kunta ei tietenkaan toivo (poliisin lupahallinto)

Henkiloston 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:

Periaate on hyvéaksyttava.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavéat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin séadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Té&ssa vaiheessa el muunlaista kantaa kysymykseen.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkilstotydryhmén 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:

Perusteellinen ja laadukas opastus ja koulutus on vélttamatontd. Kunnille ei saa tulla palvelujen
perustamistoimista kustannuksia.




