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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 lakisdédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 lakisiditeisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:
Kunta hyviksyy ehdotetun lakisédteisyyteen perustuvan palveluiden jérjestaimismallin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitidminen saddetddn kuntien
tehtidvaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdfidetddin laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen Iuvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiechdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettiiviisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Mikili jarjestdmisvelvoite sdddetddn lailla kunnan tehtdviksi, valtion tulee osoittaa kunnalle tarvit-
tavat taloudelliset resurssit palvelun toteuttamiseen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyovoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Kisityksemme mukaan ehdotettu palvelulaajuus on riittdva.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2,6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélassa,

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

Ehdotettu jarjestdimismalli tuo varmasti taloudellista tehokkuutta resurssien kaytdssd, mutta kun-
nalla on oltavat mahdollisuus tarvittaessa jarjestdd kunnan omia lakisditeisid asiakaspalvelutehti-
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vid muutoinkin.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykaélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
japalvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:
Kuvattu toimintaympéristd jarjestelmineen ja laitteineen on mielestimme toimiva.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmaén 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:
Ei huomautettavaa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei huomautettavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmaén 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:
Ei huomautettavaa.




Oljaus 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 pykéléssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Kun ohjaus ja seuranta totutetaan yhdessd kunnan kanssa, ohjaus- ja toimintamalli on toimiva.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
huvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdléissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Mielestdmme rahoitusmalli voi koostua kiintedstd ja muuttuvasta valtion rahoitusosuudesta. Kui-
tenkin valtion palveluiden tuottamisesta kunnalle aiheutuneet kustannukset tulee korvata kunnalle
tdysimaariisesti, vaikka jdlkiseurannan ja tilityksen muodossa (Melan rahoitusmal-
li/lomituspalvelut)

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méadrdytyvit arvioidun asiointiméirdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimddrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdiyntiasioinnin maérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Korvaus valtion palveluiden tuottamisesta tulee suorittaa todellisiin kustannuksiin perustuvana
korvauksena. Palveluja tulee voida laajentaa tai supistaa kysyntdtekijéiden mukaan.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tat viime kadessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Mielestamme aukioloaikoja voidaan rajoittaa, mikéli kysyntétekijat pitkalld aikavélilld sitd edellyt-
taviit.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin fuvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaéksi 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:
Esitimme, ettd palveluverkko tulisi olla huomattavasti paremmin saavutettavissa, esim. asukkaista
90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 15 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihédisen asiakasméidran pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteessd toimivien henkildiden tyonkuvien laajentaminen saattaa olla mahdollista.

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:
Tohmajirven kunta kannattaa laajan palvelupisteverkoston perustamista, vihintdin 164, kuitenkin
jokaisen vuonna 2014 toimivan itsendisen kunnan tulee saada palvelupiste omaan kuntakeskuk-
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seensa, mikéli kunta niin haluaa. Tohmajirven kunta ilmoittaa halukkuutensa ottaa kuntakeskuk-
seen kuvatunlainen asiakaspalvelupiste.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Mielestimme oman kuntamme osalta ei tillaisia péaéllekkaisyyksia télld hetkelld ole.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiechdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllépitévé kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Vapaaehtoinen ilmoittautumismenettely on hyviksyttédvissd samoin kuin uusrekrytoinnit tarvittaes-
sa.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Mielestdimme palvelupisteessé tulisi voida hoitaa my®ds julkisen vallan kdyttod/padtoksentekoa
edellyttivid tyotehtdvid virkasuhteessa.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélassd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Hyviksymme lakiehdotuksen esitetyn toimintamallin henkildstén perehdyttdmisestd ja kouluttami-
sesta.




