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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
Jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelladn laissa. Lakis#4teistd 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 lakisditeisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakis#iteinen malli on perusteltu, jotta palvelujen tasa-arvoinen saatavuus turvataan koko maassa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdiddetddn kuntien
tehtidviksi (jérjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd 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
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jarjesta-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen jdrjestiminen soveltuu luontevasti kunnan tehtiiviksi. Kunnalla
tulee kuitenkin olla mahdollisuus vaikuttaa palvelupisteen toiminnan k#ynnistimiseen ja sen lopet-
tamiseen. Ehdotettu malli ei saa tarkoittaa kdytinndssi sité, ettid kunta kantaa pitkilti toiminnan
taloudellisen vastuun.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisiiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykiilissi.

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

Kansalaisten palvelujen saannin yhdenvertaisuuden vuoksi on perusteltua. ettd yhteispalvelupis-
teessd on eri viranomaisten ja toimijoiden palvelut kattavasti tarjolla.

Myés esitetty rahoitusmalli edellyttdd riittévéd asiakaskdyntimédrid, jotta toiminnalle on taloudelli-
set toimintamahdollisuudet.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi.

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

Kunnalla tulee jatkossakin olla mahdollisuus itse maaritelld se, miten ja missé palvelujansa tarjoaa.
Kunnan palveluista palvelupisteissi ei tule sitd4 lain tasolla. Kunnan tulee voida tarkastella va-
paaehtoisuuden pohjalta mitd palveluja on tarkoituksenmukaista keskittdd yhteiseen asiakaspalve-
lupisteeseen.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Yhtendiset kiytinteen takaavat palvelutarjonnan tasalaatuisuuden. Mallien tulee kuitenkin el
tapauskohtaisesti, niin ettd olemassa olevat tilat ja toiminnot voidaan ottaa kéyttéon. Ylimédaraisia
kustannuksia tiukan mallipohjaisen ratkaisun vuoksi ei tulisi kerryttdd. Sihkdisen asiakaspalvelun

tulee kdytdnndssd olla toimiva ennen siihen siirtymistd. Télld hetkelld toimintavarmuus ei ole riit-
tivi.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:
Yhteniiset toimintaprosessit ja toiminnan arviointi varmistaa tasalaatuisen palvelun. Prosessikuva-

ukset ovat hyvé pohja toiminnan suunnittelulle. Ennen yhtendisiin kdytédnttihin lopullisesti siirty-
mistéd prosessit tulisi todentaa kiytdnndssi ja tarvittaessa muokata niité.
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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 seki
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadukkaan asiakaspalvelun perustana on toiminnan arviointi. Arviointi tulee jarjestad mahdolli-
simman vihan kunnan resursseja tarvitsevaksi.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmisté, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Esitetty aikataulu ei ole realistinen. Kuntakentin nykyisessd muutosvaiheessa nopealla aikataululla
viety muutos tulee todenndkdisesti aiheuttamaan palvelutason heikentymisté ja yliméardisia kus-
tannuksia.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teritlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa, Aluehallinto-
viraston tehtdvdnd olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Ohjaus- ja valvontamalli vaikuttaa perustellulta.
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Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotiksia on kuvatti hankkeen loppuraporiin
hiviessa 3.0. sekd lakichdotuksen 31 pykéldissci.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmilld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméan 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:

Rahoitusmallin ldht6kohta siité, ettd valtion palvelujen jakamisesta maksetaan kunnalle tdysimiii-
rdinen korvaus, on oikea.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssd on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mddraytyvit arvioidun asiointimiirin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kiyntiasioinnin m#arin vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Suoriteperusteiseen korvaukseen sisdltyy riski, etti vihdisemmain kysynnin palvelupisteessi asia-

kaspalvelupisteen kustannukset jadvat kunnan maksettavaksi. Taté ei voida pitda kestdviini ratkai-
suna,

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihéisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Kunnalla tdytyy olla mahdollisuus muokata toimintaa ja esimerkiksi palvelun tarjontatapoja tar-
peen mukaan. T&lld mahdollistetaan my&s palvelujen tarjonnan jatkuminen. Kustannusten korvaus

tulee jirjestdd sellaiseksi, ettei viihdisen kysynnén palvelupiste jdi kunnan kustannettavaksi.

Kunnalla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa palvelupisteen lakkautukseen,
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Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotdsia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvissa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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:
Liian tiukka ja matemaattinen kriteeristd ei ota parhaalla mahdollisessa tavalla maan eri alueiden

todellisia tarpeita huomioon. Peruskriteeristé on hyvé olla olemassa, mutta perustamispiétsksissi
tulee ottaa huomioon pisteen saavutettavuus ja luontaiset litkkenndintisuunnat.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vdhdisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsts voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Valtionhallinnon palvelujen tuottaminen tulisi ratkaista siten. ettei kunnan nykyisii tehtivii lisita.
Valtionhallinnon palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus ei valttimattd mahdollista kustannuste-
hokasta toimintaa, mutta palvelujen saavutettavuudella on oma tirked merkityksensd. Saavutetta-
vuuden muodot tulisi voida tarkastella paikallisesti joustavasti siten, ettd kiintedn palvelupisteen
palveluilla olisi mahdollista luoda esim. litkkuvia palveluja. My®s kunnan oikeus itse valita tydn-
tekijinsd ja méadritelld heidén tehtdvikuvansa tulee sdilyd kunnalla.

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:
Tasa-arvoisen palvelun turvaamiseksi vaihtoehdoksi annetuista méaristd 164 palvelupistettd on

perusteltu madrd. Kiinteiden palvelupisteiden rinnalle/liséksi olisi syytd miettid Kiinteitd pisteité
tdvdentdvid toimintatapoja esim. kirjastojen yhtevdessa toimivina itsepalvelupiste.
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Kysymys 16

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

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

Padllekkiisen toiminnan purkaminen on perusteltua.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitdl ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

mismenettely voidaan katsoa téssi tapauksessa tySnhauksi.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssid on
lisiksi ehdotettu, ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saadetd,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Raportissa kuvattuihin palveluneuvojan tehtéviin ei liity julkisen vallan kdyttoa.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojan tyGtehtédvit ovat hyvin laajat ja siksi jatkuva kouluttautuminen tulee jérjestds pal-
veluntuottajien kautta kattavasti ja saénndllisesti.




