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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldédn laissa. Lakis#dteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sek# hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Sopimusperusteinen parempi. Voisi olla joustavampi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jédrjestiminen ja ylldpitdiminen sdddetdén kuntien
tehtaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéving on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
séddetidn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettéiviistii jiirjesti-
misvelvoitteesta:
Kuntien valinta ongelmallinen; pitéisi luetella kriteerit valinnoille

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd 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 yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Asiakaspalvelun siséllon tulisi voida vaihdella pisteteittéin

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:
Midrdys on kuntien itsehallinnon vastainen; kunnalla vapaus valita tavat
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Toimintaympirist, toimintamalli ja Iaadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:
Kunnille tulevat velvollisuudet jatetty asetuksen varaan!

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:
Etdpalvelujdrjestelmit epdilyttavit

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

OK

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
OK ; sopisi vapaaehtoiseen jérjestelyyn
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Olhjaus 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 pykildssi 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 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
VM johtaa kuntien toimintaa?

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdonksia onr kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:
Miten lasketaan? vrt. perustuslaki ja uudet tehtévit

Kysymys 11
Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-

tarkoitus médritelld keskiméddrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

VM:lle jdi paljon vapauksia; vrt. kunnallinen itsehallinto
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:
Kunnan toimintaa — valtioko paattdd saatamalla lailla?

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspabeelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatin hankkeen loppura-
portin linvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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:
Sotii yhdenvertaisuutta vastaan

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. N&issé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil&std voi tehda osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisundesta:
Valtioko péittdd kunnan tyontekijoiden asemasta?

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 sisiltavit piiillekkdisyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

pitdd paikkansa

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkil6itéd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Milld perusteella valitaan ?

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit, Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod. jollei lailla toisin sdddeti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Mahdollistaa pelkdn lomakejakelun

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssi ja henkilgstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittamisestd ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Palveluntuottaja-termii ei 15ydy lakitekstistd; perehdyttdadkd valtio ne, jotka siirtyvét?







