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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek yhteisess# asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
téydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta
vhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Maahanmuuttovirasto katsoo, ettd palveluja lakiséiteisesti ulkoistettaessa toimeksiantajalla ei
vilttamittd ole tehokkaita keinoja esimerkiksi laadun varmistamiseksi tai siind tapauksessa. etta
laatu ei ole hyviksyttavilla tasolla. Myds palvelun kustannuksiin vaikuttaminen on vaikeampaa
kuin itse tuotetun palvelun kustannuksiin vaikuttaminen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja ylldpitdminen sdédetééin kuntien
tehtévaksi (farjestamisvelvoife). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen Tuvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettivisti
jarjestimisvelvoitteesta:

Maahanmuuttovirasto toteaa, ettd valtion virkamieslain sddnndékset eivit koske kunnan
tydntekijoita.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikkenne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset, Ndiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Maahanmuuttovirasto on sisdministerion alainen virasto, jolla ei ole paikallishallintoa. Poliisi ottaa
Maahanmuuttoviraston ratkaistavaksi kuuluvat asiat vastaan ja neuvoo vireillepanossa.
Sisdasiainministerié on antanut Poliisihallitukselle ja Maahanmuuttovirastolle
selvitystoimeksiannon koskien mm. ulkomaalaislupa-asioiden siirtimistd Maahanmuuttovirastolle.
Selvityksen tulee valmistua viimeistadn kessikuun 2014 loppuun menness4.

Jos Maahanmuuttovirastolle siirtyy poliisilta tulevaisuudessa asioita, jotka lakisdéteisesti tarjotaan
yhteisess# asiakaspalvelussa, on silld suuria vaikutuksia viraston resursseihin. Vaikutuksia on seki




asioilla, jotka nykyisellddn on tarkoitus tarjota yhteisessd palvelussa poliisin oman henkilékunnan
antamana ettd niilld asioilla, joissa paikallista hallintoa ohjattaisiin poliisista kasin. Siirfo edellyttaa
lainsdddantdmuutoksia ja riittdvid resursseja Maahanmuuttovirastolle.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakisddteisten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykéldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessii asiakaspalvelussa:

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiristosti:

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmién loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvatiu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Maahanmuuttovirasto katsoo, kuten kysymykseen | totesimme, ettd palveluja lakisédéteisesti
ulkoistettaessa toimeksiantajalla ei vilttdmattd ole tehokkaita keinoja esimerkiksi laadun
varmistamiseksi tai siind tapauksessa, ettd laatu ei ole hyviksyttivilld tasolla. Myds palvelun
kustannuksiin vaikuttaminen on vaikeampaa kuin itse tuotetun palvelun kustannuksiin
vaikuttaminen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistimistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettii yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus. seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykalissi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtaving olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen
18-21 pykalissa.

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

Rahoitusmalli

Yhicisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia elidotiksia on kivattu hankkeen loppuraportin
hivussa 5.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldssé.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmlld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméén kuuluisi perusosa. jolla
katettaisiin kiinteitid kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pdfasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka midraytyvit arvioidun asiointimairin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin m&érin
vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihiisen Kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentimélli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kddessi sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnén
asiakaspalvelupisteissi:

Suurin osa Maahanmuuttoviraston asiakkaista asuu padkaupunkiseudulla. Jos viraston palvelua
tarjottaisiin yhteisissd pisteissd. se, ettel niitd tarjottaisi jokaisessa pisteessd, voisikin riittad
erityisesti osassa maata.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspafvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin hivussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerini on. ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®ds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds vihiisen asiakasmidrin pisteiksi arvioituja pisteiti. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavaudesta
ja taloudellisuudesta:

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. 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 siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltdvit paallekkaisyyksid, jotka heikentdvét mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Henkildston asema ja palveluneuvojan tebtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssi ehdotetaan, ettd yhteisiid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissd tyGskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista, Niisséd tapauksissa, joissa henkiltitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Jos biometristen tunnisteiden ottaminen siirtyisi poliisilta Maahanmuuttovirastolle, tulisi selvittids
edellyttéiko se julkisen vallan kdvitod ja miké taho tehtéviin hoitaisi.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkildstétyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja
ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Suunniteltujen palvelujen tarjoaminen yhteisessé palvelussa edellyttéd palveluneuvojilta
huomattavaa tiedon ja taidon ma#rda. Sen ylldpitiminen varsinkin silloin, kun tiettyjd
palvelutapahtumia on vahin. voi olla vaikeaa. Toisaalta asiantuntijatuen tarjoamisen ei tule johtaa
siihen, ettd yhtd palvelutapahtumaa hoitaa muuten kuin poikkeuksellisesti kaksi henkilsd -
palveluneuvoja ja asiantuntijatuen tarjoaja — yhden sijaan.




