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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindl tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakis@dteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelladn laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentiid sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin Juvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jiirjestimismallista:

Palvelun saatavuus yhdestd paikasta ja lahipalveluna ldhietdisyydelld on asiakkaan nakdkulmasta
oikeansuuntainen ldhestymistapa palvelujen tuottamiseen. Kehittdmishanketta eteenpdin vietdessd
on kuitenkin huomioitava, ettd asiakaspalvelu mitd suuremmassa méérin on siirtyméassé sahkdisek-
si palveluksi ja mahdollisten kuntaliitosten toteutuessa isompien yksikoiden tuottamaksi. Niin ol-
len uudistuksen ajankohta tulisi olla vasta kuntarakenteen muutosvaiheen jilkeen.

Lain tasolla sdddellyt tehtidvit/palvelun tuottamistapa turvaavat padsédntdisesti parhaiten kansalais-
ten yhdenvertaisen kohtelun asuinkunnasta riippumatta. Hankkeessa tulisi kuitenkin palveluraken-
netta luotaessa huomioida alueiden erilaisuus. Ehdotetussa mallissa esim. Eteld-Suomen taajaan
asutuille kunnille esitetddn asiakaspalvelun jérjestimiseksi samanlaista rakennetta kuin aluille,
joissa palvelut nykyiselldédn ovat saatavilla kauempaa ja hajautetusti. Palvelujen yhteen paikkaan
kokoaminen on perustellumpaa muualla kuin metropolialueen ulkopuolella, joissa palvelu on jo
nykyisellddnkin kaikissa tapauksissa saatavissa kohtuullisen matkan péésta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitiminen sdédetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvina on jarjestéd yhteinen asiakaspalvelu,
sidiidetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pvkilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sééidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kuntien lakimiiriiset tehtéviit ja velvoitteet ovat kasvaneet voimakkaasti kuluvallakin vuosikym-
menelld. Lakiméirdinen velvoite yhteispalvelupisteen perustamiseen tuo huomattavalle méérélle
kuntia taas yhden palveluvelvoitteen lisdd. Taajimmin asutuilla alueilla my®s jonkin verran har-
vempi verkko riittdisi turvaamaan valtion hallinnon riittiivéin asiakaspalvelun matka-aikatavoitteen
sisdlli.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessid asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisess asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

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

Yhteispalvelupisteeseen esitettyjen asiakaspalveluiden kirjo on liian laaja. Ainakin ELY -keskusten
palvelut voisi pudottaa pois perusajatuksen vaarantumatta,

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jdrjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan omien palveluiden tarjoamisvelvoite yhteispalvelupisteessd on 14 § sdddetty epdmédrii-
seksi. Se lienee tarkoitettu suosituksenomaiseksi.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Lakitekstin mukaan pisteessd on oltava “riittdvd méérd palveluneuvojia™. Esimerkiksi paikallisten
olosuhteiden ja palvelupisteen véestdpohjan vaikutus esim. tarvittavaan aukioloaikaan ja muihin
jdrjestelyihin pitdisi ndkyd sdaiddostekstissid selvemmin.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitySryhmén 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:
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Lakiehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteessd ei annettaisi palvelupisteen henkil6ston voimin
neuvontaa/ohjeita, jotka edellyttévit substanssiasiantuntemusta ja/tai julkisen vallan kdyttdd. Néin
ollen asiakaspalvelupisteen rooli ja osuus koko palveluketjussa jdd hyvin ohueksi ja saattaa viihen-
tdd arvioitua vihemmin kontaktitarvetta varsinaisiin substanssiasiantuntijoihin.

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
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Palvelua tulee voida arvioida ja arviointikriteerien tulee olla selkeitéd ja kuntakohtaisesti yhdenmu-
kaiset. Ehdotetussa mallissa haasteellista voi kuitenkin olla oikean vertailutiedon saaminen tdmén-
hetkisestd sektorikohtaisen asiakaspalvelun tasosta. Ernityisesti nykytiedon vertailtavuus eri palve-
lutuottajien ja kuntien osalta on haasteellista, joka vaikuttanee tulosten oikeellisuuteen.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
tiimis- ja kehittimismallista:

Koska kunta on jdrjestimisvastuussa asiakasrajapinnassa, kuntaan kohdistuu myds ensisijainen
asiakaspaine, mikali palveluketju ei toimi. Téstd syysté tietojarjestelmét, niiden sisdlto ja myos
esim. asiantuntijaviranomaisten videoneuvotteluvalmiudet on saatava riittdvén luotettaviksi ennen
toiminnan laajamittaista kdynnistdmista.
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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 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtédvind olisi valvoa kunnan jirjestdamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Seki asiakas ettd henkilostondkékulmasta ehdotettu usealle viranomaiselle hajautettu malli voi
aiheuttaa episelvid toimintaprosesseja, paillekkaisyyksid, tulkinnanvaraisia tilanteita ja tarpeetonta
sekaannusta. Mikili valvonnassa joudutaan turvautumaan pakkokeinoihin, tulee toimivaltasuhteet
olla mahdollisimman selvit ja yksinkertaiset.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hovussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Palvelupisteeseen valtion asiakaspalvelutehtdvien takia tulevan henkildston maédrds on kuntakoh-
taisesti vaikea arvioida. Korvausperusteissa tulee ottaa huomioon myds tisti tehtévisti aiheutuva
tyonjohdollinen tms. kustannus sek# substanssiviranomaisen koulutukseen ja perehdyttimiseen
kidyttimi aika ja siitd asiakaspalvelupisteeseen aiheutuva sijaistarve.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméassd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimééréin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mairitelld keskiméaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérdn vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:




S(7)

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivat kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamaélla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Niiden osalta pitdisi myos ratkaista. mitd tapahtuu palvelupisteeseen vapaaehtoisesti valtiolle siir-
tyville henkilstdlle, mikéli piste suljetaan tai sen toimintaa voimakkaasti supistetaan. Saavatko he
option palata valtion palvelukseen vai onko kunnan jérjestettdvi heille korvaavia tehtdvid. Mikali
kunnan on turvattava tyGsuhteet siirtyméajan, pitdisi tdimén osaltaan huomioida kunnille tulevaan
valtion korvaukseen tehtéivén hoidosta.

Palvelupisteverkko

Vhicisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvata hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Taajimmin asutuilla alueilla my6s jonkin verran harvempi verkko riittdisi turvaamaan valtion hal-
linnon riittdvén asiakaspalvelun matka-aikatavoitteen sisallé.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vidhdisen asiakasméirdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettéd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuaudesta
ja taloudellisuudesta:

Haasteellista niissé tilanteissa on henkildstdn osaaminen ja mahdollinen uudelleenkouluttaminen.
Valtion palveluksesta asiakaspalvelupisteeseen mahdollisesti siirtyvit palveluneuvojat ovat oman
substanssialansa asiantuntijoita. Korvaavan lisatehtdvin I6ytdminen ilman lisékoulutusta voi kui-
tenkin olla haasteellista erityisesti pienissd kunnissa. Jarjestely tuo kunnassa seki priorisointi ettd
tydnjohdollisia haasteita tehtivien hoidossa.




o(7)

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 palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Kunnat ovat parhaillaan tekeméssi kuntarakenneselvityksid. Palveluverkko tulisi arvioida timéan
tyon jilkeen, jolloin tiedossa on mahdolliset kuntien yhdistymiset.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit padllekkiisyyksid. jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Palvelupisteissé pitdd olla riittdvisti tiloja varsinaisten substanssiasiantuntijoiden asiakastapaami-
siin. Tété tilantarvetta lienee suhteellisen vaikea arvioida. Tilavaatimus ei saa johtaa siihen, kun-
nille sdddetddn titd kautta velvollisuus jérjestdd valtion henkilkunnalle tydskentelytiloja jatkuvaa
tarvetta varten. Liséksi tiloissa ja asiakaspalvelussa on huomioitava asiakkaan tietosuoja seki luot-
tamuksensuojanikokulmat.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilidssd ehdotetaan, etti yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Koska siirtyminen on vapaaehtoista, hankkeen toteutuminen lisannee alkuvaiheessa henkildstékus-
tannuksia. Loppuraportin mukaan kuntien palkkataso on alempi kuin valtionhallinnon siirtouhan
alla olevien tehtédvien, koska niihin raportin mukaan siséltyy myds sisidltGosaamisen vaatimus, jo-
ten siirtymishalukkaan henkilston méérd jadnee pieneksi.

Palkkaharmonisointi ja tehtdvien vaativuuden arviointi luo haasteita vastaanottavan kunnan henki-
lostopolitiikalle.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiilissi on
lisiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kédyttdd. jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Edelld esitetty periaate on oikeansuuntainen. Julkisen vallan kdyttdmisestd on sid#dettidvi aina lail-
la. Julkista valtaa kdyttdvii tehtédvid tulee hoitaa virkavastuulla.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssd ja henkilostatydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisess# asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttémisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esityksesti ei selkedsti kdly ilmi, vastaavatko lakiehdotuksessa § 25 mainitut tahot koulutuksesta ja
perehdytyksestd kustannuksellaan vai ovatko koulutuskustannukset ja siihen kiytettivi aika kun-
nan kustannuksia. Liséksi raportista ei selkedsti ilmene, kuuluuko varahenkildsts, joka kunnissa
joudutaan palvelupisteeseen palkkaamaan edelld mainitun perehdyttdmisen ja koulutuksen ajaksi,
kunnalle korvattaviin kustannuksiin.







