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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiarjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelladn laissa, Lakiséiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentiid 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 lakis#iteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestimismallista:

Lakis#iteisyyden tulisi koskea vain valtion tarjoamia palveluita, koska kuntien vastuulla

olevien palveluiden pakonomainen sovittaminen yhteispalvelupisteessi tarjottavaksi saattaa

johtaa epétarkoituksenmukaisiin ratkaisuihin henkildresurssien kdyton ja kuntien muun toiminnan
jirjestimisen suhteen. Lahtdkohtina yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmisessa tulisi olla mm. kansa-
laisten ldhipalveluresurssin turvaaminen ja valittavan palvelumallin pitkdjanteinen kehittdminen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdminen ja ylldpitdminen sdddetéén kuntien
tehtaviaksi (jarjestimisvelvoite). Kunnat. joiden tehtéivéind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettiiviisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kestivyysvajeen poistoon liittyviini rakenteellisena toimena kuntien tehtidvii ja velvoitteita aiotaan
purkaa 1 mrd eurolla vuosina 2014-2017. Tdhan peilaten kaikki lisdkustannuksia kunnille aiheutta-
vat jirjestdmisvelvoitteet ovat ristiriitaisia ja edellyttdvit téyttd takuuta toiminnan vaatimasta lisi-
rahoituksesta kunnille.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykiilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Myos Kelan palvelujen mahdollista siirtdmistd yhteispalveluun tulisi harkita.
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Kysymys 4

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

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

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

Tarkoituksenmukaista on, ettd myds osaa kunnan jarjestdmisvastuulla olevia tehtévii ja niihin liit-
tyvid neuvontaa ja ohjausta annetaan perustettavissa asiakaspalvelupisteissd. Siitd, mitd kunnan
lakisdéteisid tehtédvid asiakaspalvelupisteessi tulee hoitaa, ei kuitenkaan tule sdatii laissa. vaan ao.
asian tulee olla kunnan itse méériteltévissa.

Samoin aina tulisi arvioida, onko tarpeen tuoda palvelupisteisiin lainkaan niitd nykypalveluita, joi-
den kéyttdjdmadrit ovat erittdin matalia, mikili samanaikaisesti on mahdollisuuksia riittdvéin sih-
koiseen palvelutarjontaan.

Toimintaympiiristo, toimintamalli ja Jaadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristéi: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

On tdrkedd ettd fyysiset puitteet ovat toiminnan alusta alkaen yhteisen palvelukonseptin

mukaan rakennetut, toimivat ja nykyaikaisella tekniikalla varustetut. Valmius nykyaikaisella tek-
niikalla annettavaan ja vastaanotettavaan palveluun edellyttdd kuitenkin merkittdvis koulutus-
panostusta kaikilla eri tahoilla.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetunista prosessikuvauksista:

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:




Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittamistd: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettii yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtédvénd olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissi.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdoniksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldssi.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion tulee korvata tdysiméérdisesti henkildston jatkuvasta koulutuksesta aiheutuvat
kustannukset. asiakaspalveluun liittyvit laitteistohankinnat seka tilavuokrat. Kukin yhteispalveluun
osallistuva taho vastaa oman henkiléstonsi palkkakustannuksista.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissé on tarkoituksena korvata kiinteiit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méérdytyvit arvioidun asiointiméérédn mukaan, Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimadréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin méérén vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:




Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvarti hankkeen loppura-
portin lvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmiksi 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 saavutettavuuskriteeristii:
Perusldhttkohta on, ettd palvelupisteiden toiminta voidaan jérjestéé tuottavasti ja taloudellisesti.
Jos sihkdinen asiointimahdollisuus on riittdvén kattava niin kriteeri vaikuttaa oikeansuuntaiselta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihidisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Peruslihtokohta on, ettd palvelupisteiden toiminta voidaan jédrjestdd tuottavasti ja taloudellisesti.
Edellytykset kunnan muiden tehtidvien suorittamiseksi tulee arvioida ja sopia palvelupisteen
jirjestdmisvastuusta vastaavan kunnan kanssa erikseen. Yhteispalvelupisteeseen mahdollisesti val-
tiolta siirtyvat henkilditd ei tule siirtdd kuntien henkildstdksi.

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:
Lempiéldn palvelupisteen sisdltdvi, enintdédn 129 pisteen vaihtoehto on riittava.
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Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Palveluiden keskittdminen yhteiseen pisteeseen on tarkoituksenmukainen ja kokonaistaloudellinen
toimintatapa. Jo nykyisellddnkin on kdytdssid sopimuspohjaisia yhteispalvelupisteitd mm. Lempéi-
lan kunnan ja TE-hallinnon palvelujen jarjestdmiseksi ldhipalveluna.

Palveluverkon muutokset ja vanhojen pééllekkdispalvelujen purut tulee aina arvioida aluekohtai-
sesti. Sama koskee palvelujen aikataulullista liittdmistd osaksi uutta asiakaspalvelupistetta.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldsséd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddets.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:




