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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen 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 madritelldén laissa. Lakisddteistd 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 lakisiifteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:
Lailla ei pitdisi sddtdd kunnille uusia tehtdvii.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvina on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Lakiehdotuksessa ehdotetaan tietyille kunnille asiakaspalvelun jirjestimisvelvollisuutta, eikd vel-
voite ulotu kaikkiin kuntiin. Se on yhdenvertaisuusperiaatteen vastaista. Velvoite el myoskiin
koske Ahvenanmaan maakunnan kuntia. 4 § 2 momentin velvoite, joka koskee tehtdvin tuottamis-
tavan rajoitusta, saattaa olla ristiriidassa perustuslain 121 §:n ja kuntalain 2.3 §:n kanssa, koska
kunnille on itsehallintonsa nojalla annettu oikeus péattda tehtdvien jérjestdmistavasta. Hallituksen
esityksestd on luettavissa, ettd lakiesityksen tarkoituksena on siirtdd valtion kustannuksia kuntien
kannettavaksi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdaristokeskukset sekd 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 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Kuntakoolla on hyvin suuri merkitys sille, mitké palvelut ovat tarkoituksenmukaisia kussakin pal-
velupisteessd. Pienten kuntien kohdalla valikoima saattaa olla turhan laaja, ja kuntien tulisikin itse
voida pééttad niistd palveluista, jotka kunnassa on tarkoituksenmukaista jérjestdd.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestaimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaléssi.

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

Asian tulee olla kunnan omassa harkinnassa, eika siitd tule sdétaa lailla. Ei ole tarkoituksenmukais-
ta tarjota tiettyjd palveluja yhteispalvelupisteessd, mikéli niitd on jo saatavilla kunnan taajamassa
tai virastossa.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristostii:

Kassajirjestelmén tarpeellisuus olisi harkittava, se ei vilttdmattd ole tarpeellinen joka kunnassa.
Kaikissa kunnissa ei késitelld tilld hetkelld rahaa lainkaan. Toimintaympériston pitdisi muutenkin
olla kunnan harkinnassa, esimerkiksi kddnnettivin tydaseman ja talous- ja henkilostohallintajirjes-
telmien osalta.

Pykildn 3 momentti siséltdisi asetuksenantovaltuuden. Sen mukaan valtioneuvoston asetuksella
voitaisiin sédtdd tarkemmin asiakaspalvelupisteen tiloja, tyovalineitd ja laitteita koskevista yleisistd
vaatimuksista. Perustuslakivaliokunta on vanhuspalvelulakia sddtdessdin katsonut, ettd asetuksella
el tule sditda asioista, joista saattaa koitua kunnalle kustannuksia. Vaikka kyse ei ole mittavista
kustannuksista, tulee kunnille mahdollisesti koituvista kustannuksista sddtid eduskunnan hyvék-
symadlld lailla, jolloin my&s maérdytyy se, miten kustannukset korvataan kunnille.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman 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:
Asiakaspalvelutilanne vaikuttaa hitaalta/kankealta. Painotetaan liiaksi sahkdisiin palveluihin ohja-
usta. Vanhuspitoisessa kunnassa on enemmén manuaalista palvelua kun asiakkailla ei ole pankki-
tunnuksia tai sdhkoisid henkilokortteja. Palveluneuvojalle pitdisi saada puhelintukea/-neuvontaa
palveluntuottajilta.
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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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Mittaristossa tulee ottaa huomioon kunnan koko, koska suurissa kunnissa on huomattavasti enem-
min asiakaskdynteja kuin pienissa.

Kysymys 8

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

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

Malli sopii Sulkavan kunnalle, kunta on hakenut pilottikunnaksi toimintamallin kdynnistamiseksi
ja kehittdmiseksi.

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 pykaldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Kunnille ei tulisi madrittdd tehtdvid, eikd varsinkaan sellaisia, jotka ovat luonteeltaan selkedsti val-
tionhallinnon tehtdvid, joiden jérjestimistavasta kunta ei voi itsehallintonsa nojalla pdattda. Tiukka
valtion valvonta el ole sopusoinnussa tehtivien jarjestdmisvastuun kanssa.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:
Kuntaliitto on vaatinut, ettd kunnille sdadettdvat tehtavit tulee rahoittaa 100 %:sti valtion toimesta.
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Nyt esitetty rahoitusmalli saattaa aitheuttaa sen, ettd kunnan kustannettavaksi jad huomattava osa
palvelun jirjestamisestd aitheutuvista kustannuksista.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méédrdytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyGaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin miérin vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Sulkavan kunta ei kannata esitettyd rahoitusmallia. Rahoitusmallin tulee perustua siihen, ettd laske-
taan valtion ja kunnan palveluiden prosentuaaliset osuudet, joiden mukaan asiakaspalvelusta aiheu-
tuvat kustannukset jaetaan. Tehtdvin hoitamiseen kuluu myds muuta kuin itse suoritteisiin kiytet-
tyd aikaa, minkd liséksi ns. hiljaisena aikana oleva toiminta jdi kokonaan kunnan kustannettavaksi.
Taytyy ottaa huomioon myds se, ettd esitetyssd mallissa tyonantajakustannukset jadavit kokonaan
kunnan kustannettavaksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen Kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Mikaili kunnalle sdddetddn palvelupisteen jarjestimisvelvollisuus, tulee valtion huolehtia siitd, ettd
pisteen ylldpitdmisestd aitheutuneet kustannukset tulevat katetuiksi. Ensisijainen keino onkin korot-
taa korvauksia. On otettava huomioon etdisyydet, kulkuyhteydet, véeston ikdrakenne kunnassa jne.
Aukioloaikojen lyhentdminen tai pisteen sulkemisen ei tule olla mahdollista, vaan valtion tulee
sitoutua hankkeeseen siitd sddtdessian.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimmaéksi 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:
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Pisteiden saavutettavuus on térkedd asiakkaiden kannalta. Ehdotettu kriteeri on sopiva Sulkavan
kunnan osalta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihéisen asiakasmddrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilGstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tarkoituksenmukaisuus ja joustavuus tulee ottaa huomioon tehtdvid jaettaessa. Tarvittaessa henki-
16ston tulee voida tehdd myds kunnan muita tehtdvia.

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:
Suurissa kaupungeissa, joissa on jo valtion pisteitd, on voitava itse paéttdd onko tarkoituksenmu-
kaista jdrjestdd valtion palvelua asiakaspalvelupisteessd mikéli palvelu on saatavissa kunnan sisilld
muutoinkin.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Suurissa kaupungeissa, joissa on jo valtion pisteitd, on voitava itse paattdd onko tarkoituksenmu-
kaista jarjestdd valtion palvelua asiakaspalvelupisteessd mikali palvelu on saatavissa kunnan siséllad
muutoinkin.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
Lakiehdotuksessa sdddetdan kunnalle velvollisuus ottaa henkil6 palvelukseensa hoitamaan valtion
tehtdvid. Valtiolle annetaan pédatdsvalta siitd, montako henkiléd kunnan palvelukseen siirtyy. Teh-
tivin tarkoituksenmukainen hoitaminen saattaa aiheuttaa sen, ettd kunnassa jo oleva henkildsto
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voisi hoitaa my6s valtiolta siirtyvid tehtdvid tai ainakin osan niistd. Kunnan palvelukseen ei tule
siirtdd sellaista henkilostod, jolla el vilttdmittd ole kokoaikaista tyotd. Kunnan tulee saada itse
pédttia siité, tarvitseeko sen rekrytoida lisdd henkilostod ja padttaa rekrytoitavasta henkilékunnasta
itse.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiléssé on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Esitetyt palveluneuvojan hoitamat tehtdvit ovat sopivat eikd tehtdvissi tarvitse kdyttda julkista
valtaa.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Valtion tulee korvata sen tehtdvien hoitamisesta aiheutuvat kustannukset (ml. matkakustannukset)
ja jdrjestdd tarvittava koulutus. Lisdksi tulee olla myds puhelinneuvonta/-tuki virka-aikana.




