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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédédteiseen malliin,
Jjossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisddteistd 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 lakisiéteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kangasniemen kunnan kéasityksen mukaan lakisdéteisyyteen perustuva yhteisen asiakaspalvelun
malli on hyva.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sddadetddn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sffidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:
Kangasniemen pitdd ehdotusta hyvéna.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Kangasniemen kunta pitdd ehdotusta hyvéana.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisédéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaléssa.

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

Kangasniemen kunta ei pidé tarpeellisena, ettd kunta velvoitetaan lailla siirtdméén lakisiéteisten
tehtdvien asiakaspalveluja yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Kaytdnndssa hallintokuntien erityis-




asiantuntijat pystyvit antamaan asiakaspalvelun paremmin osana kokonaisvaltaista kuntalaisen
palvelua kuin yhteispalvelun asiakaspalvelijat. Kaytinnossa hallintokuntien erityisasiantuntijat
ovat yleensi samassa kunnantalossa. Témén tyyppisistd jarjestelyistd kuntien pitéisi voida paattad
itsendisesti 1lman ulkopuolista madriysta tai ohjausta.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéristosti:

Toimitilaratkaisut kuntien tulisi saada tehdd itsendisesti ottaen huomioon olemassa olevat tilat ja
asiakaspalvelun paikalliset vaatimukset.

Laitteiden ja muun tekniikan osalta on hyvi olla yhtendinen kéyténtd. Valtion tulisi osallistua ra-
hoitukseen tiltd osin.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintaprosessien yhdenmukaistaminen on hyvi. Yksityiskohtainen toteuttaminen pitdisi voida
tapahtua paikallisesti.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ehdotusta pidetdan padsaintoisesti hyvénd, arviointimallin tulisi olla selked eikd liian ty6las.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmién loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kilynnistiimistd ja kehittimistd: toimintamallin testaamista, kidynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tiamis- ja kehittimismallista:

Pilotointia pidetdan hyvind tapana valmistautua yhteisen asiakaspalvelun kidynnistamiseen. Kehit-
tdminen pitéisi perustua asiakkaiden todellisiin palvelutarpeisiin.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen olyjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvanid olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykaélissé.

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

Hyvi, ettd yksi taho ohjaa kokonaisuutta.

Liian tarkka ohjaus ja seuranta ei ole tarpeellista, se pahimimassa tapauksessa vie niitd resursseja,
joilla kansalaisille annetaan palveluita. Kunnilla on halu palvella kuntalaisiaan.

Vaarana on myos, ettd valtio siirtdd uusia tehtdvid kunnille, mutta ei anna rahoitusta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusimallia koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykiildssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmadn 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:

Jirjestelmid pidetddn pddosiltaan hyvini, suoritteisiin perustuvaa osaa pitiisi arvioda kdytetylld
asiakas palvelu ajalla, koska se kertoisi enemmdn ikdihmisten suuremmasta tarpeesta yhteispalve-
luihin, koska he eivit omatoimisesti pysty kdyttdmadn sdhkoisid palveluita.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméassd on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méadrdytyvit arvioidun asiointiméirén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kidyntiasioinnin méarin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Suoritekorvaukset tulisi perustua kiytettyyn palveluaikaan, koska se huomiosi paremmin eri kunti-
en ikdrakenteen ja palvelutarpeen.
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Kysymys 12

Hankkcen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihidisen kysynnéin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamdlla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Pisteitd et tulisi sulkea, koska silloin ei endé toteutuisi tasa-arvoinen palveluiden saatavuus, tulisi
kdyttdd muita keinoja kustannusten sdistdmiseksi.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalyelun palvelupisteverkkoa koskevia ehidotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hivussa 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 saavutettavuuskriteeristi:
Ehdotus on hyvi ja kannatettava.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, etté se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmééran pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6std voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ehdotus on jarkeva.

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:
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Kysymys 16

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

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

Henkiloston asema ja palveluncuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien 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:
Kunnan on voitava paittii yhteispalvelupisteessi tarvittava henkildston méiri ja saatava
valita sopiva henkilosto.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Ehdotus on hyva.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkildstdtydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

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




