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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindl tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritelldén laissa. Lakisadteistd 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Mikéli lainsdddanndslld saadaan turvatuksi harvaan asutun maaseudun véestdlle valtion palvelut
jatkossakin kohtuullisen matkan pédssd, lainsdddéntd on tarpeen. Lainsdddédnndssd on otettava
huomioon, ettd suoritteisiin perustuva asiakaspalvelupisteen tarvearviointi on joustava huomioiden
vieston jakaantumisen alueille epétasaisesti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdan kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéivind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiviisti jérjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteistyo asiakaspalvelupisteiden tarjoamien valtion palveluiden ja niiden kuntien kesken, joihin
pistettd ei tule, on turvattava.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisiéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiéristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sek# lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki vhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Muutoin palvelutarjotin on riittdvé, mutta poliisin osalta asiakaspalvelupisteissd pitdd olla lisdksi
loytotavaratoimistot.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa. ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myss kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan asiakaspalvelujen laatu ja madrd asiakaspalvelupisteessi tulee olla kunnan omassa harkin-
nassa.

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 toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimintaympériston tulee olla joustavasti soviteltavissa asiakaspalvelupisteen palvelualueen asu-
kasmdérain ja palvelun tarpeeseen nihden.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Haja-asutusalueiden heikot julkisen liikenteen palvelut edellyttidvit palveluprosessien luomista

sellaiseksi, ettd palvelu voidaan hoitaa joko yhdelld kayntikerralla tai ainakin mahdollisimman vi-
hilla kdyntikerroilla. Byrokratiaa ei tule lisati.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Suunnitelluilla arvioinneilla ja mittareilla saadaan riittédv tieto asiakaspalvelupisteen palvelun laa-
dusta.
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Kysvmys 8

Hankkeen loppuraportin [uvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd. kehittémistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
tiimis- ja kehittimismallista:
Asiassa voidaan edetd esitetylld tavalla.

Oljaus ja valvonta

Kysymys 9

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Ohjaus- ja valvontamalli on riittdva.

Rahoitusmalli

Yhicisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotiksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hivissa 5.0, sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion korvauksen perusosan on oltava riittdvén suuri, jotta harvaanasutulla seudulla asiakaspal-
velupisteiden toiminta jatkuu huolimatta suoritemédrien vihiisyydesti.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméérén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimaédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérian viahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Korvausten laskentamalli on sopiva.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhidisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Mikili asiakaspalvelupisteiden perustaminen on aiheuttanut valtion palveluiden etdéntymisen alu-
eelta, pisteitd ei tule sulkea vahdisen kysynnén vuoksi. Valtion palvelut eivit saa etddantyd kohtuut-
toman kauaksi harvaan asutuilla alueilla, koska tdmi aiheuttaa kansalaisten epétasa-arvoista kohte-
lua.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmiksi 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:
40 km:n matka asiakaspalvelupisteeseen sen vaikutusalueelta on matkan &ériraja.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihéisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Kunnan eri tehtdvien tekeminen asiakaspalvelupisteissid on tarpeen ja jopa valttdméitdnta.
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Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Pyhinnén kunta kannattaa 164 asiakaspalvelupisteen vaihtoehtoa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisltivat padllekkdisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Paillekkdisyydet voidaan jollakin aikajédnteelld poistaa. Palvelun saatavuus tasapuolisesti maan eri
alueilla on kuitenkin jatkossa turvattava.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettéd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitivd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Menettely sopii.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd. jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Esitetty malli kdy.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pyKilissi ja henkildstdtydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Koulutusmalli sopii. Koulutus jirjestettivd mahdollisimman taloudellisesti.




