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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldédn laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllapitiminen sidddetdén kuntien
tehtaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdavéni on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettiviisti jarjesta-
misvelvoitteesta:

TyGryhmdn tydskentelyn pédtyttvd hallitus julkaisi rakennepoliittisen ohjelmana talouden kas-
vuedellytysten vahvistamiseksi ja julkisen talouden kestdvyysvajeen umpeen kuromiseksi. Kuntien
tehtdvien osalta on ohjelmassa todettu seuraavaa: “Peruspalveluohjelmassa sovitetaan yhieen kuntien
tehtavit ja velvoitteet sekd niiden rahoitus. Siind myds linjataan kuntatalouden tasapainotavoitteen edellyt-
tdmd kuntien omien vero- ja maksutulojen sekd kuntapalveluiden tuottavuuden kehitys, samoin tdsmenne-
tddn ne valtionosuuksia, kuntien veropohjaa sekd kuntien tehtivii ja velvoitteita koskevat valtion toimet,
Jjoilla tuetaan kuntatalouden tasapainottamista.” Ennen hallituksen esityksen antamista olisi hyvd
vield arvioida esityksen yhdensuuntaisuus hallituksen rakennepoliittisen ohjelman kanssa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisesséd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Kisitteellisesti asian ymmdrtdmistd haittaa jossain mddrin se, ettd sekd viranomaisten palveluista,
kuten poliisin lupapalvelut tai verohallinnon palvelut ja palvelun osista, kuten asiakkaan henkilél-
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lisyyden toteaminen tai maksujen vastaanotiaminen, kaikista kéyietddn samaa késitefta “palvelu ™.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
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:

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

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:

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Hallituksen rakennepoliittisessa ohjelmassa todetaan, etti kansalaisille ja yrityksille tarjottavien
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siahikdisten palvelujen osuntta on lisdttivi siten, etti palvelut voidaan hoitaa nykyisti tehok-
kaammin ja taloudellisemmin.

1. Kesdhkuussa 2013 julkaistussa Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa
(v fi/asta)linjataan, ettd viranomaisen tulee huolehtia siitd, ettd sahkdinen asiointi-
kanava on asiakkaalle houkuttelevin ja kdyntiasioinnin mahdollisuus turvataan tarvittaes-
sa. Tédstd nakokulmasta toimintamallin tavoitteita olisi mahdollista vield edelleen kirkastaa
sen osalta, ettd asiakkaalle tarjotaan aina ensin sdhkéisen asioinnin mahdollisuutta, tarvit-
taessa opastetusti. Sihkoisen asioinnin kehittymisen osalta on tdrkedd, ettd ndissd tilanteis-
sa asiakaspalvelija pystyy kirjaamaan ylés niitd seikkoja, jotka ovat estineet tai vaikeutta-
neet asiakkaan itsendistd schkoistd asiointia. Tieto ndistd esteistd raportoitaisiin asian-
omaisille viranomaisille ja mahdollisille muille tarvittaville tahoille jatkokehittdmisen tuek-
si. Tdrkedd seurantatictoa on myvos kanavakohtaisen asioinnin kehittyminen; esim. miten
henkilékohtaisten asiointitapahtumien mddrd kehittyy sulteessa avustetiuun séhkdiseen
asiointiin ja omachtoiseen sdhkoiseen asiointiin palvelupisteessd, Samankaltaista seuran-
taa ja arviointia on tarpeen tehdd kansalaisten neuvontapalvelun osalta. Sihkéisiin palve-
luihin siirtymisen tukemiseksi tarvitaan tietoa siitd, mitd palveluita ja asiointia koskevia ky-
symyksid neuvontapalveluun tulee ja vélittdd tditd tietoa vastuuviranomaisille.

2. Tuottavuuden ja taloudellisuuden osalta tulee seurata kanavakohtaisten kustannusten kehit-
tymistd, ts. mitd maksaa palvelutapahtuma kdyntiasiointina suhteessa sdhkoiseen asiointiin
tai puhelinpalveluun. Osana Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian toimeenpanoa tullaan
kehittéimddn kanavakohtaista kustannusarviointia ja kehitettdvida mallia voidaan hyGdyntéd
Myos dssd.

3. Edelleen osana Julkisen hallinnon asiakkuusstrategian toimeenpanoa tullaan luomaan eh-
dotus uusimuotoisesta Julkisten palvelujen laatubarometristd, jolla tutkitaan asiakkaiden
kokemuksia julkisten palvelujen kivtostd. Asiakaspalvelupisteiden kannalta keskeiset kysy-
mykset tulee nivoa osaksi tdtd barometrid.

Kysymys 8

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

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

Hallituksen rakennepoliittisessa ohjelmassa todetaan, ettd valtiohallinto on edelleen sekd raken-
teellisesti ettd toiminnallisesti hajautunut, mikd vaikeuttaa voimavarojen tehokasta kohdentumista
Jja yhteisten linjausten ldpiviemistd ja tdtd kautta heikentdd saavutettavaa vaikuttavuutta ja saa
aikaan pddllekkéistd tyotd. Asiakaspalvelun osalta kokonaistaloudelliseen tarkasteluun tulee mu-
kaan myds kuntasektori. Toimintamallin osalta esitetddn pilottivaihetta, jossa on kaksi osaa. 1.
muutetaan jokin yhteispalvelupiste asiakaspalvelupisteeksi ja 2. perustetaan asiakaspalvelupiste
alusta saakka. Pilottivaihetta varten on tarpeen tdsmentdd milld edellytyksilld kokeilu todetaan
onnistuneeksi ja mitkd ovat vaihtoehtoiset etenemistavat, jos pilottivaiheella ei pystytd todenta-
maan riittéivid taloudellisia ja toiminnallisia hyotyjd hallinnon ja/tai asiakkaiden nikékulmasta.
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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 pykildssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Ohjausmallin liscksi pilotointivaihetta varten on tarpeen tdsmentdd toiminnan kdvtdnnon johta-
mismallia.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmén ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjéarjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimdéran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimadariisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin mééran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu 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 saavutettavuuskriteeristi:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®6s vihiisen asiakasmadrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilostd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

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 piillekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykiléssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:
Yhteistoimintaa ja osallistumismahdollisuuksia koskevassa osiossa tuodaan esille, etid muutospro-
sessiin liittyy tavanomaisen yhteistoimintamenettelyn lisdksi erilaisia henkilostén kuulemistilai-
suuksia. Henkildsto- ja hallintopolitiikkaosasto katsoo, ettd muutos tulee hoitaa valtion yhteistoi-
mintalainsdédinnén ja sopimusten mukaisesti ilman tyénantajalle asetettavia uusia velvollisuuk-
sia. Yhteistoimintamenettely kattaa muutosprosessissa esille tulevat henkilostovaikutukset.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéytt6d, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittémisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:




