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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisdéteistd 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 lakisiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Pelkosenniemen kunta kannattaa lakisdéteistd mallia. Sopimusperusteinen malli on todettu seka-
vaksi ja hankalasti hallittavaksi, eikd palveluvalikoima ole siten yhtenédinen. Lakisééteisyys tekee
yhteisistd asiakaspalvelupisteistd pysyvié ja kuntalaisten kannalta tasa-arvoisia. Kuntien vastuulla
olevien palveluiden osalta tulee mahdollistaa paikalliset, toimivat ratkaisut.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen saiddetddn kuntien
tehtdvaksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvéind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta 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 sdidettiivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Pelkosenniemen kunta ei vastusta jarjestamisvelvoitetta, mutta vaatii huomioimaan siitd aiheutuvan
lisdtyOn kunnissa, etenkin pienissd organisaatioissa. Jarjestdmisvelvoite on korvattava kunnille
tdysiméadriisesti. Kun jarjestamisvelvoite on kunnalla, silld tulee olla my6s mahdollisuus paittas
pisteen toiminnasta, mm. jatkumisesta tai lakkauttamisesta.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Yhteisten asiakaspalvelupisteiden palveluvalikoima tulee olla yhtendinen, jotta kansalaiset oppivat
kidyttdmadn sitd palvelukanavana sekd pitdvit sitd luotettavana ja laadukkaana. Tiedottamisvastuu
tulee olla valtiolla, kun se nyt on ollut kdytdnnosséd kunnilla.
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Kysymys 4

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

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

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

Kunnan palveluvalikoimaa ei tule sisallyttdd lakiin, vaan se on paikallisesti mégriteltdva ja ratkais-
tava asia. Kunnan palvelut ovat ldhtokohtaisesti ldhipalveluja ja ne ovat kuntalaisten saatavilla.
Ohjaus ja info kunnan palveluihin voidaan sisdllyttdd yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaan.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosta:

Olemassa olevien yhteispalvelupistetilojen kéyttdd tulee olla mahdollista jatkaa. My6s mahdolliset
jo tehdyt laitehankinnat (esim. VIRTU-hanke Lapissa) tulee voida yhtendistdd uusiin laitehankin-
toihin. Investointirahaa tulee osoittaa myds jo olemassa oleviin yhteispalvelutiloihin kuntien ehdot-
tamalla tavalla. Tietojérjestelmien ym. kéyton tuki tulee olla aina palveluneuvojan tavoitettavissa.

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 huomautettavaa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei huomautettavaa.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisti ja kehittimista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittémistd ja seurantaa.

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

Pilottikohteiden valinnassa tulee ottaa huomioon kunnan valmius toiminnan laajentamiseen ja eri-
kokoiset kunnat ja erilaiset toimintaymparistdt. Nykyisid yhteispalvelupisteitd on jérkevid pilotoi-
da laajennettuun toimintaan. Kunnissa ei ole mahdollista perustaa projektiorganisaatioita, vaan
projektia tulee johtaa ja ohjata koordinoivan tahon toimesta.
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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 pykaldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Neuvottelukunnassa tulee ottaa huomioon pienien kuntien edustus jokaisella aluehallintoviraston
alueella. Ei huomautettavaa malliin.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspahvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmain 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:

Palkkauskustannukset tulee sisdllyttdd perusosaan. Kunnan on palkattava palveluneuvoja seki va-
rahenkilot koko aukioloajaksi, oli kdyntejd paljon tai vihdn. Palveluneuvojien palkkaussuositukset
tulee yhtendistdd. Toiminnasta aiheutuvat kustannukset on korvattava kunnille tiysimaaraisesti.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmaéssd on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médraytyvit arvioidun asiointiméérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méirén vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Ks. edelld. Tyypillistd suoritteeseen kéytettyd tydaikaa on mahdoton ja epdolennaista médritelli.
Palveluneuvojan ja varahenkildiden palkkauskustannukset aukioloajan mukaan tulisi sisdllyttaa
perusosaan.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen atheuttamia kustannuksia vahiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Paitosvalta asiasta tulee olla kunnilla. Kansalaisten palvelujen saatavuuden kannalta yksittdisen
pisteen sulkeminen ei tulisi olla mahdollista, vaan toimintaa tulee kehittdd yhtendisesti koko Suo-
messa, mikdli kayntiméarat merkittdvasti vahenevat. Sulkemisen sijaan aukioloajat ovat hyvi tapa
vastata kysynnan muutoksiin,

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvussa 3. 3.

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teering on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Ei huomautettavaa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestaimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®6s vdhdisen asiakasmééran pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissa pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtavié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ei huomautettavaa.

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:
Ei huomautettavaa.
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Kysymys 16

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

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

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiavit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteisséd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kunnalla on jérjestimisvelvoitteen mukaisesti ratkaisuvalta rekrytoinnissa. Palveluneuvojille tulee
midritelld kuitenkin yhdessd toimijoiden kanssa yhteiset kelpoisuusehdot, palkkaussuositukset ym.
seikat.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:
Ei huomautettavaa.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koordinoivan tahon tulee vastata palveluneuvojien ja varahenkildiden yhtendisestd koulutuksesta,
jota tarjotaan ympiri Suomen tai etind, mahdollistaen osallistumisen kustannustehokkaasti kaikilta
alueilta. Myos esimiesten koulutusta tulee jarjestdd. Koulutuksen, kehittdmisen ja tietotaidon ylli-
pidon tulee olla sd&nnollistd ja ajantasaista.




