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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldan laissa. Lakisddteistd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisééteisyyteen perustuva ja sopimuksin tdydennettivissd oleva yhteinen asiakaspalvelu on hyvé
lahtokohta yhdenvertaisesti, tehokkaasti ja taloudellisesti jdrjestettyjen palvelujen saamiseksi kat-
tavasti koko maassa etenkin koska valtion palveluverkko on viime aikoina supistunut.

Lakisdéteisyys on perusteltua, koska muuten vaarana on, ettd jokainen virasto osaoptimoi omalta
kannaltaan asiakaspalvelutarpeensa ottamatta huomioon julkisten palveluiden kokonaisuutta asiak-
kaan kannalta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestéminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
Tuvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnan jarjestimisvelvollisuus alueyhteisond ja kansalaisia ldhimpédnd olevana julkisen vallan
edustajana on kannatettavaa, vaikka kunnille asetettuja velvollisuuksia pyritddn muutoin johdon-
mukaisesti vihentdmaén. Jarjestimisvelvollisuutta puoltaa myGs se, ettd kuntien halu nédiden tehta-
vien hoitamiseen nykyisessd mallissa vaihtelee.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettid yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

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




Ehdotetut lakisditeisesti tarjottavat viranomaisten asiakaspalvelut ovat nimenomaan sellaisia pal-
veluita, jotka jokaista kansalaista koskettavina sopivat yhteispalvelupisteissd hoidettaviksi.

Edellytyksend yhteisesséd asiakaspalvelussa tarjottaville palveluilla tulisi kuitenkin olla, ettd viras-
tojen niukoista menokehyksistd ei kohdennettaisi méiédrdrahoja uuden palveluverkoston infrastruk-
tuurin rahoittamiseen ainakaan siten, ettd viranomaisten toiminnan kehittdmiseen ja erityisesti sih-
koiseen asiointiin panostamisen rahoittamisen osuus sanottavasti heikkenisi.

Kysymys 4

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

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

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

Kunnallisten palvelujen mukanaoloa puoltaa palveluverkon kattavuuden turvaaminen ja rationaali-
sen kdyntiasiakaspalvelun aikaan saaminen, koska nimenomaan kuntien asiakaspalvelun tulee olla
lahipalvelua. Kunnan omien asiakaspalveluiden hoitaminen yhteisessd asiakaspalvelussa on myos
vhden luukun periaatteen mukaisesti kannatettavaa.

Toimintaympéaristo, 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 toimintaympéristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:

Loppuraportissa kuvattua ehdotusta toimintaympéristdsté ja -mallista voidaan pitdd hyvind seka
asiakkaan ettd palveluntuottajien kannalta.
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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.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Fi kommentoitavaa.

Kysymys 8

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

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

Henkil6ston kunnalle siirtymisen maaraytymisen valmistelu kuntien ja valtiovarainministerion
yhteistyond on perusteltua, jotta voidaan sovittaa yhteen kuntien kustannuksista valtion vastuulle
kuuluvan osuuden muodostuminen oikeaksi tdssdkin suhteessa.
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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 pykélassa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Aluehallintovirastolle lakiehdotuksen 21 §:ssa sdddetty oikeus antaa kunnalle maarays jar-
jestimisvelvoitteen noudattamisesta on linjassa aluehallintovirastoista annetun lain 2 §:ssa
saadetyn aluehallintovirastojen toiminta-ajatuksen kanssa, jonka mukaan aluehallintoviras-
tot edistivit alueellista yhdenvertaisuutta hoitamalla lainsdaddannén toimeenpano-, ohjaus-
ja valvontatehtdvia alueilla.

Aluehallintoviraston tehtdva valvoa kunnan jéarjestimisvelvoitteen noudattamista tulisi keskittda
valtakunnallisesti yhdelle aluehallintovirastolle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asickaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hivussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjdrjestelmai on selked ja kannatettava.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méddraytyvit arvioidun asiointimdérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus midritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin médrén vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Korvausten laskentamalli on selkeid ja kdyntiasioinnin vihenemisen huomioiminen on perusteltua
asioinnin siirtyessd yhd enemmaén verkossa tapahtuvaksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiinen kysynti tulee ottaa huomioon, ja ehdotetut toimenpiteet tdhin varautumiseksi ylla maini-
tuilla tavoilla on perusteltua.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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 saavutettavauskriteeristii:

Saavutettavuus ylld mainitulla kriteerilld on asianmukainen ottaen huomioon harvaan asuttujen
alueiden palveluiden takaamisen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®ds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihidisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ehdotus on kannatettava, ja ottaa huomioon vihiisen asiakasmédrin pisteet.

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:

Tihedmpi palveluverkko olisi kansalaisen yhdenvertaisuuden kannalta kannatettavampi, mutta tar-
peen vaatiessa tulee mahdollistaa pisteiden aukioloajan supistaminen tai sulkeminen.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit paillekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Tihedmpi palveluverkko olisi kansalaisen yhdenvertaisuuden kannalta kannatettavampi, mutta tar-
peen vaatiessa tulee mahdollistaa pisteiden aukioloajan supistaminen tai sulkeminen.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkiloita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

Ei kommentoitavaa.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykaldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollel lailla toisin sdéddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Ehdotus on kannatettava.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ehdotus on kannatettava.







