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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 lakisasteiseen malliin,
Jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisess4 asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méritelldzn laissa. Lakisiteisti yhteisté asiakaspalvelua
tdydentdd 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 lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kansalaisten nékékulmasta lakiin perustuva asiakaspalvelu on hyvi asia, koska se turvaa vihin-
tddnkin neuvontapalveluiden saatavuuden 90 prosentille kansalaisista noin 40 kilometrin siteellz.

Asiakaspalvelujen todellinen saatavuus ja vastuukysymykset jésivit lakiesityksessa episelviksi.
Vaarana on, etté etépalvelutilanteissa asiakas joutuu useampaan kertaan selvittimzin asiansa seki
asiakaspalvelupisteen virkailijalle etts varsinaiselle valtionhallinnon substanssiasiantuntijalle. T4-
mé heikentéd palveluprosessien tehokkuutta ja asiakkaan tietosuojaa.

Kaikille Suomen kansalaisille tulee edelleenkin turvattava mahdollisuus ns. kéyntiasiointiin sub-
stanssiasiantuntijan luona,

Missi tydskentelevit substanssiasiantuntijat? Substanssiasiantuntijat tulee hajasijoittaa, siten etti
heidén tydpaikkansa sijaitsevat my®s muualla kuin suurissa keskuksissa.

Suomussalmen kunta on huolissaan tydpaikkojen vihenemisesté korkean tydttomyyden alueilla.

Valtio voi ohjata asiantuntijatehtivien tydpaikkoja valtionhallinnossa pakaupungista maakuntiin
ja ennen kaikkea maakuntakeskusten ulkopuolisiin kuntiin. Néin valtio voi omalta osaltaan tukea
tasapuolisempaa tydpaikkakehitystd koko maassa. Tydvoima on pysyvimpé4 ja toimipaikan yllapi-
tokustannukset ovat huomattavasti halvempia kuin pisikaupunkiseudulla.

Raportin kohdassa 6.3.1. todetaan, etti, “keskittyminen asiantuntijatehtiviin viranomaisille mah-
dollisuuden kehittds asiantuntijatysts hyddyntéen esimerkiksi paikkariippumatonta tyoskentelyi ja
erikoistumismallia. Hydtyjen realisoimiseksi viranomaisten olisi kdynnistettivé omaa suunnittelua
ja toimeenpanoa asiantuntijatyén kehittimiseksi”.

Suomussalmen kunta esitti, ettd myds valtionhallinnon kiyntiasiointi pisteet méératasn valmis-
teilla olevassa laissa julkisen hallinnon yhteisests asiakaspalvelusta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdminen ja yllapitdminen sdédetééin kuntien
tehtéiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévana on jérjestds yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakichdotuksen 4 ja 5
pykalissd.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Valtion asiakaspalvelujen siirtdiminen kunnan vastuulle on kannatettavaa niissi tapauksissa, joissa
valtionhallinnon ei ole taloudellisesti jirkevis toimia kuntakohtaisesti tapausten vahiisyyden
vuoksi, Néissd tapauksissa paras yhteistykumppani palvelujen jérjestamiseksi on kunta.

Yli 5000 asukkaan harvaan asutuissa kunnissa valtionhallinnon asiakaspalvelut tulisi jérjestad kun-
takohtaisesti valtionhallinnon yhteisessé asiakaspalvelu- ja kdyntiasiointipisteessd, jossa turvataan
myds asioiden substanssiosaaminen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisess# asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristdkeskukset seki tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé,

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

Mikéli asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllipitiminen siirretddn kunnan vastuulle, tulee myds pal-
velujen siséltd midritd yksiselitteisesti, jotta asiakkaat eivit joudu kérsimé#n siitd, etté asioita siir-
rellddn tarpeettomasti viranomaisten kesken.

Myés Maanmittauslaitoksen palvelut tulee siirtdé lakiperusteisesti yhteiseen asiakaspalvelupistee-
seen.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my8s kunnan omien lakisdteis-
ten tehtiivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnalla tiytyy olla vapaus mé#irité itse, mit4 se katsoo kuuluvaksi yhteispalvelupisteessé hoidet-
taviin palveluihin.
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Toimintaympérists, 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 toimintaympéristo4: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:

Asiakaspalvelupisteen palvelujen tarjoamiseen tarvittavat laitteistot ja jérjestelmét tulee rakentaa
siten, ettd ne ovat toimivat ja yhteensopivat koko maassa kaikkien palvelupisteeseen osallistuvien
viranomaisten kesken. Valtion tulee maksaa kunnille palvelupisteiden rakentamisesta syntyvét
yliméariiset kustannukset.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitysryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykalissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Palveluprosessit on kuvattu raportissa hyvin.

Palveluprosessin onnistumisen kannalta tirkeimmiksi tekijiksi muodostuvat erittdin osaava ja
ammattitaitoinen henkil6sto sekd tietojirjestelmien toimivuus ja yhteensopivuus.

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhméin loppuraportin luvussa 4.7 on ku-

vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallit ja mittarit sekd arviointikriteerit ovat kattavat,

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmsn loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistimisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tamistd, kehittimisti ja seurantaa.

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

Asiakaspalvelupisteen kiyttéonotolle on varattava riittdvéin pitk siirtyméaika. Palveluiden sisiin-
otto tulee porrastaa ja pilotoida nykyisissi yhteispalvelupisteissd, jotta mahdolliset virheet eivit
kumuloidu uusia pisteiti avattaessa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Ei huomautettavaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 3.6. sekdi lakiehdotuksen 31 pykaldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmilld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelméén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin p4#asiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmin ehdotetusta perusraken-

teesta:

Rahoitusjirjestelmin rakenneperusta on hyvi. Perusosan eli kiinteiden kustannusten korvausperus-
te on oltava riittdvéin suuri. Suoritteisiin perustuvien muuttuvien kustannusten osuus on oltava vas-
taavasti pienempi, jotta kunnalla olisi riittévé aika sopeutua silloin, kun palvelujen kysynti vaihte-

lee vuosittain tai kysynti alenee pysyvisti. Suoritteiden laskentaperusteet on oltava selkeit ja yksi-
selitteiset

Perustamiskustannukset tulee valtion korvata 100 prosenttisesti.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméassé on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mi#rdytyvit arvioidun asiointim#érin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méritelld keskimésirdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méfrin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista;

Kiintedt kustannukset tulee tarkistaa sen jilkeen, kun asiointim#irit selvifvit toiminnan kdynnis-

tyttyd.

Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan

lyhentémalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Kohtuullisuuden rajoissa palvelut tulee tarjota kattavasti koko maassa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvaitu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrii maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Kriteeri on hyvi.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd, Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan ty&ajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Syrjdisilld ja harvaan asutuilla alueilla tuottavuus ja taloudellisuus vaatimuksista pitd4 pysty jous-
tamaan. Naiden pisteiden kustannukset eivit ole ratkaisevan suuria vertailtaessa koko palveluver-
kon taloudellisuutta ja tehokkuutta.

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:

Julkisen hallinnon yhteispalvelupisteet tulisi perustaa sinne, missé ei ole télld hetkelld valtionhal-
linnon kdyntiasiointipisteits.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit paallekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Molemmat palveluverkot tulisi méaratd yhtd aikaa laissa, jotta viltytddn péallekkéisilti rakenteilta
ja kustannuksilta.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niiss3 tapauksissa, joissa henkilditi siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti;

Kunta kdyttdd normaaleja rekrytointiin littyvid menettelytapoja.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélissd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit, Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdadetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojien tehtdviin ei tule siséllyttdd sellaisia tehtdvig, jotka rinnastetaan julkisen vallan
kayttoon.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilstétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yll4pidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Kaikille uusille palveluneuvojille on jérjestettdvi erillinen ammatillinen koulutusohjelma, jolla
varmistetaan palveluneuvojien osaaminen ja perehdyttdminen uusiin tehtéviin. Palveluneuvojien
tydjohto-oikeus on tydlainsdddédnndn mukaan varsinaisella tyénantajalla.







