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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhitcisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siinéi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin.
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisditeistd yhteistéd asiakaspalvelua
taydentad 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 lakiséfiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Palvelujen méairitteleminen laissa on perusteltua, jotta palvelut saadaan tasapuolisesti ulotettua
koko maahan. Tam4 ei saa kuitenkaan johtaa siihen, ettd kuntien ylldpidettiviksi ja kustannetta-
vaksi tulee lakiséddteisesti palveluita, joita asiakkaat eivét tosiasiallisesti kdytd. Siksi palveluiden
yllapitamisestd kunnille maksettava korvaus tulee toteuttaa siten, ettd sielld, misséd asiakasmiérit
ovat pienet, mutta yhdenvertaisuuden vuoksi palveluita on kuitenkin ylldpidettdva kohtuullisella
etdisyydelld, palvelun ylldpitdmisestd ei tule kunnille kohtuutonta rasitetta.

Sopimukseen perustuvan yhteisen asiakaspalvelun osalta tulee huolehtia siitd, ettd mikéli kunta on
halukas palvelun jérjestiméin, valtion viranomaiset eivit voisi kieltdytyid palvelun tarjoamisesta.
TAma on perusteltua siksi, ettd varsinkaan etdpalveluna tarjottavasta palvelusta uusien asiakaspal-
veluiden syntyminen ei lisdd merkittdvisti viranomaisen kustannuksia.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja yllapitdiminen sd@detddn kuntien
tehtéviksi (jarjestdamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvin on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:
Mikili kunnalle sdédetidn jérjestdmisvelvoite, tulee siitd syntyvét kustannukset korvata kunnille

tiysimédrdisend. Kustannusten korvaamisessa tulee ottaa huomioon my®ds paikalliset olosuhteet ja
erilaiset asiakasmadrit.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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




Yhteisessd asiakaspalvelussa tulisi tarjota edelld mainittujen lisdksi myos Kansanelikelaitoksen
palveluita.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisd#teis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Jarjestdmisvelvollisen kunnan velvollisuudeksi ei tule s&atdd omien lakisdéteisten palveluiden tar-
joamista nimenomaan yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Kunnilla, joille tulee velvollisuus jirjes-
tad yhteinen asiakaspalvelupiste, on automaattisesti siséinen motivaatio jirjestdd myds omat asia-
kaspalvelut mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti ja kustannustehokkaasti. Kunnan kannattaa
keskittdd asiakaspalvelupisteeseen kaikki sellaiset asiakaspalvelut, jotka on sielld tarkoituksenmu-
kaista hoitaa. Kaikkien kunnan asiakaspalveluiden pakottaminen juuri asiakaspalvelupisteeseen voi
kuitenkin johtaa sek# asiakkaan ettd kunnan kannalta epdedulliseen lopputulokseen.

Toimintayvmpiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli
ymp J

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Loppuraportissa ehdotetaan kunnan velvollisuudeksi tilojen, henkilstén., laitteiden ja osittain oh-
jelmistojen hankintaa ja yllapitoa. Lakiin tulee kirjata selked malli, jonka mukaisesti valtio korvaa
kunnille edelld mainituista koituvat kustannukset toiminnan aloitusvaiheessa ja myShemminkin
toiminnan jatkuessa.

Fyysisten toimitilojen osalta ohjeistuksen tulee olla riittdvén joustava ja mahdollistava, jotta voi-
daan kiyttidd tapauskohtaista harkintaa ja vilttdd kohtuuttomia kustannuksia.

Mikiili tilojen ja laitteistojen hankinta ja kustannukset tulevat kunnan vastuulle, kunnalla tulee olla
riittdvisti harkintavaltaa ja mahdollisuuksia organisoida toimintoja haluamallaan tavalla mm, omi-
en toimintojensa osalta.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmaén 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:

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppurapertin 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
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdiynnistdmisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kéiynnis-
tamistd, kehittdmistéd ja seurantaa,

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

Toimintamallin testaamiseen olisi syytd ottaa useampi “pilotti”, jotta kokemuksia saadaan erilaisis-
ta toimintaympéristdisti.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissé.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen astakaspabvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppuraportin
huvussa 5.6, sekd lakichdotuksen 31 pykdldssd,

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjérjestelmién siséltyy riski siitd, ettd harvaan asutuilla seuduilla, joissa suoritteiden mééra
jéd vihdiseksi, valtion maksamat korvaukset palvelun jérjestimisestd kunnille eivit riitd kattamaan
kustannuksia. Raportissa esitetdén, ettd mikali asiakasméarét jadavd hyvin vihiisiksi asiakaspalve-
lupiste voitaisiin jopa lopettaa. Tdmé on védrd ldhtokohta. Julkisella toimijalla on joka tapauksessa
velvollisuus tuottaa tietyt palvelut kohtuullisella etdisyydelld kansalaisista. Palveluverkot tulee olla
joka tapauksessa niin kattava, ettd kansalaiset eri puolilla maata eivit joudu liian eriarvoiseen ase-
maan palvelujen saatavuuden osalta. On selvid, ettd joillakin alueella palvelujen tarjoaminen pe-
rustuslain edellyttdmalla tavalla maksaa enemmén kuin toisaalla. Kun hankkeen mukaisesti valti-
onhallinnon palveluja siirretdéin kuntien hoidettavaksi, tulee tdimi ottaa huomioon rahoitusmallissa
siten, ettei harvaan asutut kunnat joudu kantamaan valtionhallinnon palveluiden tarjoamisen vel-
voitteista johtuvia kustannuksia siindkédan tapauksessa, ettd asiakasmadrét olisivat hyvin pienet.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimddran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyGaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kustannusten korvaamisessa on suoritekorvauksen ja kiintedn korvauksen méirdytymisperusteiden
lisdksi huomioon nididen suhde siten, ettii ne korvaavat oikeassa suhteessa kustannuksia.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen Kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Vihiinen asiakasméiri ei voi olla perusteena asiakaspalvelupisteiden sulkemiselle, mikili tdimi
johtaa siihen, ettd kansalaisten yhdenvertaisuus ei toteudu esim. liian pitkien etdisyyksien vuoksi.
Téllaisessa tilanteessa korvauksia on korotettava siten, ettei valtionhallinnon palveluiden tarjoami-
sen kustannukset siirry kuntien maksettavaksi. My®s valtion viranomaiset joutuisivat huolehtimaan
palveluverkon riittdvéstd kattavuudesta ja kansalaisten tasavertaisuuden toteutumisesta, mikéli pal-
velut sdilyisivit edelleen valtion viranomaisten omassa hoidossa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimméksi 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:

Etdisyyksien lisdksi palvelupisteverkon rakentamisessa on otettava huomioon myds kansalaisten
luontaiset asiointisuunnat ja julkisen litkenteen yhteydet. Joillakin alueilla julkista liikkennettd ei ole
juuri kaytettévistd, mikd johtaa siihen. ettd 40 kilometrin etdisyys voi olla liian suuri.




6(7)

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasméérén pisteiksi arvioituja pisteitd, Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavaudesta
ja taloudellisuudesta:

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:

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit paallekk&isyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

On perusteltua, ettd asiakaspalveluverkkoon osallistuvien toimijoiden omia toimipisteitd voisi olla
samoilla paikkakunnilla, missé asiakaspalvelupisteetkin sijaitsevat. Tamaé olisi jopa vahvuus, miké-
li omat toimipisteet voisi sijoittua asiakaspalvelupisteiden yhteyteen.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Mys kunnalla tdytyy olla mahdollisuus harkita, ottaako se palvelukseensa henkilitd valtion pal-
veluntuottajilta.




7(7)

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod. joller lailla toisin sdddet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:
On tirkedd. ettd palveluneuvojilla on sellaiset valtuudet ja velvollisuudet. ettd toiminta on jouhe-
vaa, jirkevii ja tarkoituksenmukaista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllédpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:







