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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jidrjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut miéritelldan laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteisen asiakaspalvelun lakisddteisyys on hyvi ldhtokohta. Se auttaa turvaamaan palvelujen sii-
lyttdmistd. Jéarjestely ohjaa valtion viranomaiset tekeméin asiakaspalvelussa yhteistyotd. Palvelu-
neuvonta koskee ensisijaisesti valtion palveluja, ja siksi asiakaspalvelun tulisi kuitenkin kuulua
ensisijaisesti valtiolle. Ehdotettu malli, jossa on seké lakisdédteinen ettd sopimukseen perustuva
asiakaspalvelu, antaa mahdollisuuksia sovittaa asiakaspalvelu paikallisesti erikokoisten kuntien
tarpeiden mukaan. Pienehkilld paikkakunnilla tulee arvioida muutoksen yhteydessd mahdollisuu-
det siirtdd neuvojien lisdksi myos julkista valtaa kdyttavat kunnan viranhaltijat palvelupisteeseen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestimisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddin laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettavista jirjesti-
misvelvoitteesta:

Hankkeessa tarkoitettujen valtion palvelujen jirjestdmisen tulisi kuulua valtiolle. Kunnalle on tu-
lossa uusi lakisditeinen tehtdva, joka koskee valtion palveluja koskevaa asiakaspalvelua. Harkites-
saan sen jarkeviksi kunnan tulee voida yhdistdd omia palvelujaan asiakaspalvelupisteeseen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Kyseessd olevien valtion viranomaispalvelujen, mm. Verohallinnon palvelujen, saaminen kohtuu-
etdisyydella tulee turvata hankkeessa tarkoitetun asiakaspalvelun toteutumisesta riippumatta viime
kidessd kuntien kanssa sopien. Yleisesti ottaen esityksessd kuvatut valtionhallinnon neuvontapal-
velut ja Kansaneldkelaitoksen neuvontapalvelut ovat riittdvén suuri kokonaisuus, jotta pienehkdilld
paikkakunnilla saadaan yhteiselle asiakaspalvelupisteelle riittévésti kysyntdd. Kunnan henkildkun-
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nan tydaika voi kulua kokonaan valtion palvelujen asiakaspalveluun, joten ensisijaisesti valtion
tulisi jarjestdd nditd palveluja koskeva asiakaspalvelu.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestaimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Valtion palvelut ja niitd koskeva neuvonta voidaan hyvin yhdistdd kokonaisuudeksi. Sitd vastoin
yhteisessi palvelupisteessi jarjestettidvistd kunnan palveluista ei tule sddtda laissa. Kunnan tulee
voida péattaa itse palvelujensa organisoinnista. Arvioidessaan siitd saatavan synergiaetua kunta voi
jarjestdd omia palvelujaan samassa palvelupisteessé kuin valtion palveluja.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosti:

Yhteisen asiakaspalvelun onnistuminen edellyttdd kunnossa olevaa toimintaympdéristda. Toimin-
taympéristd tulee tehdd ensisijaisesti asiakkaan tarpeiden mukaan ja vasta toissijaisesti palvelujen
tarjoajien tarpeiden mukaan. Yhteisten tietojirjestelmien toiminnallisuus tulee harkita hyvin. Tulee
valttad tekemdstd uusia jarjestelmid purkamatta vanhoja.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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 chdotetuista prosessikuvauksista:
Prosessikuvaukset antavat kehyksen toiminnan jarjestdmiselle. Etdpalvelujirjestelmén tulee toimia
hyvin ollakseen tehokas ja tuodakseen erityisosaamista neuvontaan. Erityisesti toimivaltaisten vi-
ranomaisten etdpalvelujen tekninen toimivuus tulee varmistaa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

On tarpeen jérjestdd jatkuva asiakaspalautteen kerd@minen ja toiminnan ohjaus palautteen perus-
teella. Tahén on 16ydettévissd useita hyvid malleja mm. yksityissektorilta. Kaupungilla ei ole arvi-
ointimallin rungosta huomautettavaa.
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Kysymys 8

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

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

Kéynnistdmis- ja kehittdmismalli on yleisesti hyva. Eri sektoreiden toiminnan yhdistdminen edel-

lyttad realistista aikataulua jo tietojarjestelmien osalta. Lisdksi eri sektoreiden erilaisten paatoksen-
tekomenettelyjen vuoksi tulee varata riittdva aika valmisteluun ja sopimuksien tekemiseen. Sidos-
ryhmien palveluntuottajien yhteyshenkildiden sekd esimiesten kouluttamiseen ja perehdyttdmiseen
tulee varata riittavisti resursseja.

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 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Valtion viranomaisen ohjaus- ja seuranta olisi nyt esitettyd joustavampaa, mikéli my6s asiakaspal-
velun jirjestiminen kuuluisi valtiolle. Mikali asiakaspalvelun jérjestdminen tulee kuntien vastuulle
jamikili yhteistyd kuntien kanssa onnistuu alusta alkaen, esitettyd ohjaus- ja valvontamallia voi-
daan pitdd hyvina.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hovussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykéldss,

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille tuleva lakisditeinen tehtdva on korvattava tdysiméaardisesti ottaen huomioon mm. henki-
16ston palkkauksesta aiheutuvat todelliset kustannukset. Esitetty jérjestelmé on hyvi, jos se ottaa
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huomioon myos toiminnan johtamisesta kunnalle aiheutuvat kulut. Kaytinndssa tdma tarkoittaa
rahoituksen yhdistelmimallia.

Kysymys 11

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Palvelun jirjestaville kunnalle on korvattava todelliset kustannukset taysiméérdisesti. Rahoitusjér-
jestelmdstd tulee luoda joustava. Mikéli osa korvauksesta tulee arvioidun asiointimédrdn mukaan,
sitd tulee voida oikaista todellista asiointimddrdd vastaavaksi. Asukasmadrit vaihtelevat asiakas-
palvelupisteittdin, ja kiinteiden kustannuksien osuus on hyvin erilainen. Suoritteisiin perustuva
korvaus on epdoikeudenmukainen niin asukasmadraltddn suuria kuin pienidkin asiakaspalvelupis-
teitd ylld pitdville kunnille. Yhdistelm@mallissa on mahdollista tasoittaa timé ero tdysiméérdisesti.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Valtion palveluja koskevan asiakaspalvelun tulee olla kaikille kuuluva oikeus. Asiakaspalvelun
jarjestdmisen ja rahoituksen tulisi ensisijaisesti kuulua kokonaisuudessaan valtiolle. Vahidisen ky-
synnén asiakaspalvelupisteiden kustannukset eivit voi olla ainakaan yksin palvelun jarjestdvin
kunnan vastuulla. Aukioloaikojen sovittaminen kysynnédn mukaan ja asiakkaiden ohjaaminen kéayt-
tdméan sdhkoistd asiointia ovat keinoja sovittaa yhteen kustannuksia ja korvauksia. Asiakaspalve-
lun jérjestiville kunnalle tulee antaa mahdollisuus hyddyntéad henkilostoddn muissa tehtivissi.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerini on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Asiakaspalvelupisteiden saavutettavuus edellyttdd mm. tarjolla olevaa julkista litkennettd. Yleensd
saavutettavuuskriteeri soveltuu Forssan seutukunnalle.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihidisen asiakasmééran pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildsto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteen asiakasmaérien vaihtelun vuoksi palvelua jirjestidvin kunnan tulee voida jarjestad
palvelupisteen toiminta ja rahoitus joustavasti.

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:
Molemmissa vaihtoehdoissa Forssassa on asiakaspalvelupiste. Erityisasiantuntemusta vaativa pal-
velu tulee jéarjestdd vihintddn osa-aikaisesti méérdaikoina.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat paallekkdisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Piillekkdisyydet tulee purkaa. Korvaavat palvelut tulee pitdd saatavilla.

Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvid kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil6ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kunnalla tulee tydnantajana olla oikeus paittid, kenet se ottaa palveluneuvojaksi. [lmoittautumista
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voidaan kiyttdd helpottamaan soveltuvien tydntekijoiden l6ytdmistd. Palvelu vaatii rekrytoitavilta
vahvaa asiantuntemusta. Henkildstén tulee olla asiakaspalvelukykyista.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiiksi ehdotettu, ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:

Kunnille tulee varata tarvittaessa oikeus jirjestad asiakaspalvelupisteessid myos julkisen vallan
kayttod sisdltdvid palveluja. Pienehkdilld paikkakunnilla ei valttamaéttd ole tarkoituksenmukaista
eritelld neuvontatehtévid ja hallintopaatdksid sisiltiaviid tehtdvid, jos ne ovat saman hoidettavissa.
Tall6in ei synny lisdhenkiloston tarvetta eikd lisdkustannuksia. Sdhkdinen asiointi ja etdpalvelut
tulee jdrjestdd joka tapauksessa toimiviksi. Mahdollisuus erityisneuvontaan tulee varmistaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssi ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
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:

Tamaé on keskeista laadukkaan palvelun varmistamiseksi. Palveluntuottajien tulee sitoutua tarjoa-
maan palveluneuvojille riittdva tuki ja koulutus. Palveluneuvojat tarvitsevat koulutusta ja vertais-
tukea. Valtion ja kuntien tulee sopia tdstd aiheutuvien kustannuksien maksamisesta.




