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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldéin laissa. Lakisaiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentid 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.

Lakiséiiteinen jirjestiimismalli on kannatettava, koska silloin palvelupisteiden palvelutarjon-
ta on samanlaista ja valtion viranomaistahot saadaan mukaan kattavammin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtavaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jéarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiechdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kunnille sdfidettivi jirjestiimisvelvoite on hyviksyttivissi, mikili kunnille korvataan valti-
on palveluiden tuottamisesta aiheutuvat kustannukset tdysiméariisesti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#éteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Hankkeen ehdotus yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista viranomaisista on asianmu-
kainen samoin kuin suunniteltu palvelutarjonta.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisesséd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilassa.

Asiakaspalvelupisteessii annettavista kunnan palveluista tulee voida p#ittiid ao. kunnan,
koska kuntien organisaatiot ja toimintamallit ovat hyvin erilaisia.
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Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Ehdotukset toimitilajérjestelyiksi ja palvelun tarjoamiseen tarvittavista laitteistoista ja jéir-
jestelmisti ovat asianmukaisia.

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.

Yleiskuvausprosessi ja palvelutapahtumien prosessikuvaukset ovat asianmukaisia.

Kysymys 7

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

Arviointimalli on asianmukainen.

Kysymys 8

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

Yhteisen asiakaspalvelun kiiynnistys- ja kehittimismalli on asianmukainen.




Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

Ohjaus- ja valvontamalli on toimiva ja vastuutus asianmukainen.

Rahoitusmalli

Yheeisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
fuvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Rahoitusmallin perusrakenne on toimiva edellyttien, etti riittivilla ja pitkdaikaisella suori-
teseurannalla kunnille aiheutuvat todelliset kustannukset korvataan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médraytyvit arvioidun asiointimairin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin méarén vihenemisesta.

Laskentamalli vaikuttaa asianmukaiselta, kunhan varmistetaan kohdassa 10 esille tuomam-
me nikokohdat.

Kysymys 12

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

Ehdotettu toimintatapa vihiiisen kysynnin vuoksi on asianmukainen.
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvissa 3.3,

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.

Saavutettavuuskriteeri on perusteltu.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myods, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihdisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissid toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavii.

Kunnan tehtivien suorittaminen edellyttii, etti se kunnan organisaation kannalta on perus-
teltu. Jos kunta ei voi jirjestidi tehtivii asiakaspalvelupisteen henkildstélle kuvatussa tilan-
teessa, on palvelun jirjestiminen tapahduttava valtion kustannuksin ja valtion vastuulla.

Kysymys 15

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

Joroisten kuntaan ei ole esitetty asiakaspalvelupistettii. Joroisten kunnalle kily seki ehdotettu
164 pisteen malli ettii toinen ehdotettu malli 129 pistetta edellyttien, ettii Joroisten kunta saa
kysymyksen 3 mukaisten yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvien viranomaisten palve-
lut Varkaudessa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltévit padllekkéisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Valtion vastuulla on piillekkiisyyksien purkaminen tarvittaessa rakenteellisin muutoksin ja
tydpaikkoja vihentidmillé tai siirtimalla.
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Henkiloston asema ja palveluncuvojan tehtaviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettii yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvéd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Ilmoittautumismenettely ei riiti. Rekrytointi on aina oltava kunnan harkinnassa ja piiitis-
vallassa,

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kdyttd4d, jollei lailla toisin sdddeta.

Palveluneuvojan tehtiiviit ja rooli on asianmukainen eiki julkisen vallan kiiyttoi tule ohjata
palveluneuvojille.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykadléssd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisests ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Palveluneuvojille annettava toiminnallinen tuki ja koulutus tulee jarjestii ylli kuvatulla ta-
valla.







