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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldan laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Maaningan kunnanhallituksen nikemyksen mukaan ehdotetulla lakisiiteisyydelli pystytiin
turvaamaan asiakaspalvelupisteiden minimipalvelut, joten lakisditeisyys on perusteltua.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtdvéksi (fdrjestimisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind 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 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaliss.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdéidettiviisti jidrjesti-
misvelvoitteesta:

Mikili yhteinen asiakaspalveluverkko tulee perustumaan kuntien lakisiiteiseen jirjestimis-
velvollisuuteen, tulee palvelulle taata tiysiméiriinen valtion rahoitus.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristékeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyovoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Lakiséditeisiin valtion tarjoamiin palveluihin olisi syyti liséiti myos Kansanelikelaitoksen
palvelut.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisééteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnille tulee jittii riittivisti harkintavaltaa (tarkoituksenmukaisuusharkinta), miti kun-
nan palveluja yhteispalvelupisteissii on saatavana. Perusteluna asialle ovat kuntien paikalliset
olosuhteet ja valtiota oleellisesti niukemmat resurssit.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Toimitilojen tulee soveltua asiakaspalveluun ja yhteniiinen palvelukonsepti asettaa myos kiy-
tinnossi yhteneviit vaatimukset laitteistoille ja jarjestelmille.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:

Toimintaprosessikuvauksiin ei ole kommentoitavaa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallity6éryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Tuottavuuden ja taloudellisuuden osioille arviointimallissa ei saa laskea liian suurta painoar-
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voa. Taloudellinen tehokkuus tulee olemaan tehokkainta suurien asiakasvirtojen luona sijait-
sevissa asiakaspalvelupisteissi, joten tiltd osin palvelupisteiden yhteismitallistaminen ci joh-
da miclekkiiscen lopputulokseen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistdmisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kidynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Seki asiakaspalvelupistetoiminnan etti yksittiisten asiakaspalvelupisteiden kiynnistimises-
sii on oltava riittivésti resursoitu toiminnallinen tuki. Henkil6ston perehdytys ja ohjelmisto-
jen seki laitteistojen systemaattinen testaaminen tulee olla tehtyini ennen toiminnan kiyn-
nistimisti.,
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykiléssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen 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:

Myos kunnille tulee antaa toimivaltaa valvonnassa. Valvonnassa valtion yksinomainen tai
piiasiallinen valvontavalta sekid kuntien etti valtion jirjestimien palvelujen valvontaan on
lilan episymmetrista.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
Ivussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdildssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion tarjoamien palvelujen osalta kustannusten korvaaminen tulee olla tdysimadrdistad. Mikali
kunnille aiheutuu tistd palvelumallista lisékustannuksia kunnan palvelutason entisestd tilanteesta
kohoamatta, tulee valtion korvata myos nidmé aiheutuvat lisikustannukset kunnille

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmaéssa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvét arvioidun asiointiméddrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin médrén vhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kiyntiasiointimiiri ei saa olla rahoitusjirjestelmissi laskentaperuste, Tdmi laskentaperus-
te asettaa asiakaspalvelupisteet keskeniiiin perusteetta eriarvoiseen asemaan ja todennikoi-
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sesti joillakin paikkakunnilla kunnat joutuisivat tosiasiassa kattamaan myos valtionhallinnon
kustannuksia asiakaspalvelupisteissid. Lihtokohtaisesti oikeudenmukaisin laskentaperuste
rahoituksessa olisi asiakaspalvelupisteittiin laskettu aiheuttamisperiaatteeseen perustuva
kustannusten rahoitusmalli.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhidisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihéiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Niiti tilanteita tulee viistimitti eteen ainakin pitkilld aikavililla. Yksittdisen asiakaspalve-
Iupisteen toimintaan kohdistuvat ratkaisut on neuvoteltava yhdessé pisteissi olevien toimi-
joiden kesken ennen piitosten tekoa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 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:

Tiami kriteeri on hyvi ja asiakasliht6inen. Lisikriteerina olisi syyti olla luontainen alueen
asukkaiden asiointisuunta.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmaéirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdi osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Lihtokohtaisesti tiimi on hyva asia. Asian toteutus ei kuitenkaan saa johtaa siihen, ettii yk-
sinomaan palvelupisteen vuoksi henkildostoa joudutaan lisiimidn, vaan muillekin tehtiville
tulee olla olemassa aito henkilostéresurssitarve.

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:

Tihedmpi vaihtoehto palveluverkosta on asiakasliht6isempi, koska se turvaa lihipalveluna
paremmin.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit paillekkéisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Piillekkiisyyksid on syyti vilttid. Tulisi selvittiid, voisiko niissi tilanteissa palvelupiste-
verkkoa rakennettaessa hyodyntii jo olemassa olevia toimijoiden palvelupisteiti.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittantumismenettelysti:

Lihtokohtana tulee olla vapaaehtoisuus. Kokonaisresurssitarpeen miirittelyssi tulee olla
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myds asianomaisilla kunnilla riittaviin keskeinen asema.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Asiasta on syyti olla selked sdidnnos, koska julkisen vallan kidytto on kriteerini siini, onko
asiakaspalvelupisteissi tyoskentelevi henkilosto virka- vai tygsuhteista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiéléssi ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja yllidpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tami on ainut toimiva lihtokohta, koska substanssiosaaminen on vain kullakin palveluntar-
joajalla ja heilld on parhaat mahdollisuudet arvioida kulloisenkin perehdytys- ja koulutus-
tarpeen mairin.







