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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritelldan laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista;

Lakis#dteisyys ok, koska se velvoittaa myos valtion viranomaiset kehittdiméan yhteispalvelua so-
pimusperusteista jarjestelmdd paremmin. Sopimusperusteisessa mallissa on liian kirjava palveluva-
likoimien taso seké erilainen yhteispalvelun kehittdmishalukkuus.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdfidetdiin laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta 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 siddettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestamisvelvoite ok, kunhan kunnat saavat kustannuksia vastaavan korvauksen valtion palvelui-
den jérjestdmisestd aiheutuvista kuluista.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liitken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tybvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

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

Suunniteltu palveluvalikoima on hyvé. Kelan mukanaolo on my®6s erittdin tarkedd. Tarjottavan pal-
velun pitdd aidosti voida korvata asioinnin varsinaisessa toimipisteessd eika palvelutarjonnan saa
rajoittua vain joihinkin erikseen méiériteltyihin palveluvalikoiman osiin, kuten esimerkiksi vain
sukupolvenvaihdosten veroneuvonta verohallinnon palveluna tms.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestaimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisditeis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan asiakaspalvelutehtdvid toteutetaan jo osittain yhteispalvelupisteissd. Usein palvelupisteet
sijaitsevat kunnantaloissa, joista ko kunnan palvelu 16ytyy muutoinkin.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéiristosti:

Piiosin ok. Pienehkoissd palvelupisteissé tuskin kuitenkaan tarvitaan valttdmétta esimerkiksi info-
tv-ratkaisuja tai vuoronumerolaitteistoa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Palveluneuvojien koulutukseen tulee kiinnittdi erityistd huomiota.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Mahdollisimman helppokéyttoiset ja yliméardistd ty6td minimoivat arviointimallit.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Keskitetty pilotointi- ja kdynnistimistuki on tirked osa hankkeen hyville etenemiselle. Palvelu-
neuvojien rooli on erittdin keskeinen.

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 pykilédssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Ok

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lnvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmailld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmaén 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:

Rahoitusjérjestelmin tulee kattaa aidosti ja tdysimadriisesti valtion viranomaisten palveluista kun-
nille aiheutuvat kustannukset. Kadynti- ja suoritemaérit eivit valttdmétta kuvaa palvelun tirkeyttd ja
tarpeellisuutta yksiselitteisesti erityisesti harvemmin asutuilla alueilla.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissd on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimadrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méaritelld keskiméariisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kiyntiasioinnin méadrin vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Katso edellinen vastaus. Oletus kdyntiasioinnin mééran vahenemisesta ei vilttdmattd pida paik-
kaansa maaseudun vanhusvoittoisilla alueilla.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteen hyodyntdminen taysimadraisesti vaatii aikaa erityisesti vanhusvoittoisilla alueilla,
kuten mm etépalvelupilotin aikana on voitu todeta. Kdyntiméaarien vertaileminen eri pisteiden valil-
14 ei siten vélttdmattd anna palvelupisteen tarpeesta oikeaa kuvaa. Raportissa mainittuja toimenpi-
teitakin voitaneen joutua harkitsemaan. Palveluneuvojien tydajan joustava kdyttdminen helpottaa
em. tilanteita osaltaan.

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:
Pelkkd kilometrikriteeri on huono saavutettavuuskriteeri. Kriteeri ei ole mydskéén tasapuolinen

maan eri osia ajatellen. Pitdisi huomioida myds mm julkisten kulkuyhtevksien puute (ja edelleen
viheneminen) seké ikdrakennetekijat.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®os, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissi pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildst6 voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palveluneuvojat tekevit erityisesti pienissd palvelupisteissd myods kunnan muita toitd tallakin het-
kelld ja tdmén tdytyy olla mahdollista jatkossakin,

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteiti perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Nadistéd vaihtoehdoista 164 palvelupistettd. Tamakddn madrd ei ole valttimatta riittdva, koska pelkki

kilometrikriteeri on liian yksioikoinen kuvaamaan palvelupisteen tarvetta. Tédstd esimerkkind mm
Pihtipudas, jossa palvelupisteen tarve on ilmeinen, mutta pistettd ei suunnitelmiin ole huomioitu.

Kysymys 16

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

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

Yksi julkisen hallinnon palvelupisteverkosto riittdd Suomeen, paillekkdisyydet pitad purkaa.

Henkiloston asema ja palveluncuvojan tehtivit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Rekrytoinnin péitdsvalta tulee olla kunnilla.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssid on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddeti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Ok

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koulutuksen jarjestamisvelvoite palveluntarjoajille on tirkedd kirjata lakiin, Monipuolinen ja jat-
kuva koulutus turvaa laadukkaan palvelun asiointipisteissi.




