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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

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

Yhteispalvelun tunnettuuden ja kansalaisten tasapuolisen kohtelun ndkékulmasta on tarkeétd, ettéd
yhteispalveluiden peruspalvelutaso on mahdollisimman samankaltainen kaikissa yhteispalvelupis-
teissd. Perustason lisdksi kunnilla tulee olla mahdollisuus jirjestdd yhteispalvelutoimintaa halua-
mallaan tavalla.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen siddetdén kuntien
tehtdviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séiiidettiviisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Pirkkalan kunnassa on ollut vuodesta 1998 yhteispalvelu. Pirkkala on toiminut yhteispalvelutoi-
minnan uranuurtajana ja halunnut kehittdé toimintaa. Kunta suhtautuu myonteisesti oman palvelu-
pisteensd kehitystychon ja Pirkkalan yhteispalvelu on toiminut mallina vastaavissa hankkeissa
myds kansainvilisesti. Valtionhallinnon toimijat ovat omissa selvityksissdén katsoneet Pirkkalan
palvelupisteen tarpeelliseksi. Viimeisimpéna TE-toimisto, joka katsoi Pirkkalan yhteispalvelutoi-
mipisteen siilytettdviksi ainoana Tampereen kaupunkiseudun TE-toimipisteend. Ratkaisu perustui
tarvearviointiin.

Nyt ehdotettu toimipistejako jéttdisi Pirkkalan jérjestdmisvelvoitteen ulkopuolelle ainoana Tampe-
reen kehyskuntana, vaikka Pirkkala on kunnista talld hetkelld ainoa, joka jarjesta# yhteispalvelua.
Lakiehdotuksen perustamisvelvoitteen ainoa peruste ndyttiisi olevan etidisyys Tampereesta, mutta
se ei ota huomioon edelld kuvattuja tarveharkintoja. Pirkkala on siis yha halukas hoitamaan ko.
toimintaa, silld kunnan asiointi on tapahtunut jo 15 vuoden ajan yhden luukun periaatetta noudatta-
en ja kuntaan on syntynyt tamén kaltaisen asioinnin kulttuuri. Mikéli yhteispalvelu kunnassa lak-

kaa, kuntalaisten on palattava vanhanaikaiseen hajautettuun palvelumalliin ja 15 vuoden tyd valuu
hukkaan.

Lihtskohtaisesti on hyvi, ettd yhteispalvelupisteiden palvelutaso méiritelldsn laissa. Sen sijaan on
epétarkoituksenmukaista, ettd tarkka palvelupisteverkko listataan laissa, jolloin palveluverkon
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muutoksetkin ovat jatkossa kovin kankeasti toteutettavissa.

Kunnat kykeneviit jarjestimdén yhteispalvelun, mutta valtionhallinnon on noudatettava téssi rahoi-
tusperiaatetta, joten suoriteperusteisen rahoituksen tulee olla riittdvén suuri. Jarjestdvien kuntien
madrdd ei tulisi rajoittaa lailla, jotta palvelut toteutettaisiin mahdollisimman tasapuolisesti koko
maassa. Mutta mikali jarjestdjakunnat médritéan laissa, tulee Pirkkalan olla yksi kunnista.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd 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. Niiden viranomaisten yhteisess# asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissd.

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

Yhtendinen palvelutarjotin on perusteltua. Ko. valtion viranomaisista osa on kuitenkin suhtautunut
muutokseen kriittisesti. Pirkkala pitd4 tdrke&ind mahdollisimman kattavan palvelukirjon tarjoamista
lihipalveluna. Palvelut voitaisiin vithimmillddn hoitaa etdpalvelujérjestelméd hyddyntéen.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakis#éteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessid asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Pirkkalan tulisi olla yksi jirjestelmévelvollisista kunnista. Pirkkalan yhteispalvelussa on jo nyt hoi-
dettu kunnan omia lupapalveluita ja yhteispalvelun yhteyteen on sijoitettu kunnan asioimispalvelut.
Kunnilla tulee kuitenkin olla oikeus itse p#ittdd hallintonsa jérjestdmisesti.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristostii:
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Ko. pykalat ovat perusteltuja.

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:

Ko. pykélat ovat perusteltuja.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ko. pykildt ovat perusteltuja.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittiimismallista:

Toiminnanmuutoksen kokonaisuus on laaja ja sen testaamiseen, kiyttdonottoon ja pilotointiin tulee
varata riittdvisti aikaa. Uuden toimintamallin markkinoinnin kannalta on olennaista, etti kdyttéon-
otettaessa se toimii jo laadukkaasti ilman lapsentauteja.

Yhteispalvelutoiminnan kokonaisuuden tulee olla hallittavissa ja palveluneuvojien toimenkuvien
tulee pysyé osaamisalueen kannalta kohtuullisena. Ehdotettu toimintamalli tukee tatéd ajatusta,
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Ehdotus on kunta-valtiosuhteen kannalta ongelmallinen. Kunnat hoitavat ja valtio valvoo, vaikka
ehdotuksessa on kyse myds valtion tehtévien hoidosta. Vastuu tehtdvien hoidosta tulisi olla osin
myds valtionhallinnolla.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.0, sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusmalli on monitasoinen, mutta perusperiaatteen tulee perustua perustuslain ja Euroopan
Neuvoston paikallisen itsehallinnon peruskirjan mukaiseen rahoitusperiaatteeseen, eli lisdtehtavit
maksaa se kuka ne delegoi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méérdytyvét arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Pelkki suorite ei kerro kaikkea toiminnan eteen tehtyé tyGtd. Suoritemaaridinen korvaus sindnsi on
jarkevad, mutta sen lisdksi tulee jakaa peruskorvausta.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Ennakko-oletus, ettd palveluverkkoa tullaan suoriteperusteisesti vahentdméin kuulostaa tarkoitus-
hakuiselta.

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 saavutettavuuskriteeristi:

Palvelupisteverkko tulisi olla mahdollisimman kattava. Tampereen kaupunkiseudulla on laadittu
tarvearviointeja, jotka ovat ristiriidassa ehdotetun palveluverkkoehdotuksen kanssa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilostd voi tehdé osan tySajasta

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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Kustannuksiltaan esim. etédjarjestelmiin perustuva laaja verkko ei olisi suhteettoman kallis,

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:

Palveluverkko on arvioitu ilman selketd arviointia tarpeesta. Paikallista arviota verkosta eiole
kunnolla laadittu, vaan esim. Tampereen seudulla verkko perustuu ns. harpilla piirrettyyn kilomet-
rikehddn, jonka perusteella Pirkkala on jétetty verkon ulkopuolelle. Pirkkala kuitenkin on télld het-
kelld seudun ainoa kunta, jossa on yhteispalvelupiste ja ko. yhteispalvelupiste on valtion toimi-
joidenkin osalta koettu tarpeelliseksi. Ehdotettu karttaharjoitus ei vastaa todellisia tarpeita.

Mikili palveluverkko sdddetddn lailla, tulee esim. rakennemuutoksessa verkon muutokset muuttaa
lailla. Toimintamallina se on jaykké, joustamaton ja toimimaton.

Pirkkalan kunta vastustaa ehdotusta, jossa Pirkkalan yhteispalvelu ei kuulu palveluverkkoon.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit padllekkiisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Pirkkalassa kaikki julkishallinnon toimijat ovat yhteispalvelupisteessd, toiminta on kiitettyé ja saa-
vuttanut kuntalaisten keskuudessa pysyvin aseman. Toivottavasti timd yhden luukun periaattee-
seen nojaava toiminta voi jatkua jatkossakin.

Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
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asiakaspalvelupisteitd yllapitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niisséd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kunnilla tulee olla mahdollisuus palkata oma henkilokuntansa normaaleja rekrytointikanavia kiyt-
tden avoimesti julkisen hakumenettelyn kautta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilidssd on
lisdksi ehdotettu. ettéi yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kdyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojilla pitid olla mahdollisuus kayttdad kuntien delegoimaa julkista valtaa. Esim. vene-
paikat, toriluvat jne. ovat luonteeltaan paatdksid. jotka on luontevinta tehdd palveluneuvojien toi-
mesta. Kuitenkaan esim. vero- tydllisyys-. etuus- tms. péftdksid ei ole luontevaa delegoida palve-
luneuvojille.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessi 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:

Ehdotus on perusteltu. mutta koulutus- ja perehdyttdmiskokonaisuuden pitédd olla koordinoitua.







