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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asinkaspalvelun jdrjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldaédn laissa. Lakisédateistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisiiteisyys takaa yhtendiset palvelut.

Sopimukseen perustuva palvelu antaa joustoa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen saddetidfn kuntien
tehtéviksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu.
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettiviisti
jdrjestimisvelvoitteesta:

Kunta on osa julkista taloutta: valtio lakkauttaa omat toimipisteensd ja velvoittaa kunnat
tarjoamaan vastaavat palvelut. Kunnissakin sédstdohjelmat.

Asiakkaan eli kuntalaisen kannalta hyvé, ettd palvelua tulee saamaan. Nykyiseen tilanteeseen
verrattuna palvelu paranevat.

Lakiehdotuksesta ei ilmene, milld tavoin pédtetdn niistd kunnista, joissa lakisdéteistd
julkishallinnon yhteisté asiakaspalvelua annetaan. Lakiluonnoksen 4 §:ssd luetellaan ne kunnat,
joilla olisi yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdmisvelvoite, mutta luonnoksesta ei ilmene, miten
jatkossa pédtettiisiin ndistd kunnista, joilla olisi jdrjestimisvelvoite.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisd#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
lilkenne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakichdotuksen 9-13 pykiélissé.

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

Ok.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa. ettd jirjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien
lakisdgteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykilédssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Hyvi asia kuntalaisen eli asiakkaan kannalta. Kuntien virastoissa asiakaspisteet voivat fyysisesti
olla er1 paikoissa.

Toimintaympiirists, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristda:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiéristosti:

Toimii tietenkin pohjamallina. kun toimintaympéristdi jarjestetddn. Laitteet ja jirjestelmiit tulee
hankkia keskitetysti kaikkiin asiakaspalvelupisteisiin.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin [uvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimii pohjana, kun toimintaprosesseja luodaan.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Jonkinlaista arviointia on aina hyva tehda.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista,
kaynnistamistad. kehittamistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kidynnistimis- ja kehittimismallista:

Toimintamallia tulee testata erikokoisissa pisteissé, koska kunnat ovat niin erikokoisia ja erilaisia.
Etapalvelupilotissa olleista kunnista ainakin osa voitaisiin ottaa mukaan. koska ovat
vapaaehtoisesti luoneet yhteispalvelupisteitd (enemmiénkin palveluja olisi otettu, muuta kaikki
viranomaiset eivét ole olleet sithen valmiita).
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Ohjaus ja valvonia

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvang olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen
18-21 pykiliss.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Vain kunnille uhkasakko, entds valtion viranomaiselle. ellei se jirjestd palvelua?

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssda.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmilld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aitheutuvat kustannukset. Jéarjestelmaén kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta
perusrakenteesta:
Kunnille tulee korvata toiminnasta aiheutuvat kustannukset tdysiméaérdisend.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka mégraytyvit arvioidun asiointim#arin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérin
vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Tilastot eivit saa olla ainoa peruste.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita. joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihéisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentimilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kddessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Mitéd on vdhdinen kysyntd? Ensisijaisesti tulee turvata palvelut kaikille kansalaisille myds
harvaanasutulla seudulla, etteivat jo pitkdt matkat tulisi vield pitemmiksi.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotudksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin hivussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus,
Kriteerini on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
40 km on kohtuullinen matka, mutta matkahan on pitka. jos julkista litkennettd ei ole, eiki kaikilla
ole ajokorttia ja autoa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myos vihdisen asiakasméadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niisséd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkildsts voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Luultavaa on, ettd palvelupisteen palveluneuvoja tekee monenlaista tyota.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Kuntamme on mukana molemmissa vaihtoehdoissa.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltivit paillekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Pasllekkdisyyttd ei tarvita.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Tekeekd siirtyvé henkild vain valtion viranomaisen ty6td? Kuntako kustannuksellaan palkkaa
siirtyvén henkilon ja saa valtiolta tdysimé4rdisen korvauksen? Némé asiat pitdd ensin selvittii.
Hyvin erikoiselta kuulostaa téllainen menettely.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykildssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéliissi on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Palvelu on kokonaispalvelua vain, mikili voidaan asiakaspalvelun palveluneuvojalle siitd3 julkista
valtaa. Miki estdd?

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkildstotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja
yllapidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Ehdotus ok.




