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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséfteiseen
malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessid
asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut méritelld4n laissa.
Lakisaateisti yhteisti asiakaspalvelua tdydentéd sopimukseen perustuva yhteinen
asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seké
hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiiteisyyteen
perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun jirjestiimismallista:

Tiukka lakisizteisyys voi johtaa hallitsemattomiin tilanteisiin varsinkin jos luodaan
koko valtakuntaan sovellettava yhtenidinen malli. Paikalliset olosuhteet tulisi aina
voida ottaa huomioon kuten myos se, milli menettelyllid jollakin paikkakunnalla
piidistiiisiin mahdollisimman toimivaan ja myds taloudelliseen lopputulokseen,
etteiviit kustannusvaikutukset lopulta kaatuisi nykyisten valtion viranomaistahojen
toimintamenojen viihennykseksi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja yllépitdminen sdddetéédn
kuntien tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jirjestdd yhteinen
asiakaspalvelu, sdddetdsin 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 pykdlissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siéddettivisti
jirjestimisvelvoitteesta:

Yhteispalvelun jirjestiminen tulee ehdottomasti jiddé kuntien piitettiviksi, koska
ei ole tarkoituksenmukaista, ettii palvelun jirjestimiseen velvoitettavat kunnat
miiritiin auktoritiirisesti. Kunnilla pitii olla valta péittid, miti palveluita he
haluavat tuottaa ja mikii on heille edullisinta myos kuntien viilinen yhteisty
huomioiden seki alueella jo olevat viranomaispalvelut.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien
valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit,
elinkeino-, liikenne- ja ympdristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan
lukien tydvoiman palvelukeskukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa
annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen
9-13 pykailissi.

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

Luettelo pitiisi olla enemmiin esimerkillinen kuin pakottava. Silloin tulee
huomioitavaksi jo saatavissa olevat palvelut edullisemmin jirjestettyini, kuin
pakottava uusi toimintamalli, joka saattaa muodostua kunnalle kohtuuttoman
Kkalliiksi. Luotavalla jirjestelmilli ei voida lihted lisdfiméiiin henkildston ja
toimitilojen tarvetta.

ysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakis#iteisten tehtiivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta
on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen
yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan
asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessii asiakaspalvelussa:

Kunnan tehtiiviini tulee olla jirjestiiii palveluverkosto. Siksi luonnollinen
asiakaspalvelupiste on kunnan oma palveluja tarjoava toimpiste. Mutta tiissiikin
tapauksessa kunnan tulee itseniisesti voida péiittiid, miti muita kuin kunnan
perinteisiii palveluita se haluaa tuottaa.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arvieintimalli



Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykadlissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
toimintaympéristdd: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja
jarjestelmié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiristosti:

Esimerkiksi poliisin toimitilat on miiritelty tietylld tavalla turvallisuusluokitelluiksi.
Sama koskee poliisin tietoturvasiinnéksii. Koska ndilli turvatakuilla on mydos
kansainvilisti merkitysti Suomen luotettavuuden kannalta, on niiisti vaatimuksista
pidettivi ehdottomasti kiinni. Tdmin vuoksi ndiden miiriysten tulee olla
ehdottomasti ratkaisevana, kun piitetiin, miti poliisin palveluita kunnan
viranomainen voi kunnan toimitiloissa tarjota kansalaisille.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
toimintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien
prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Poliisin osalta prosessi pitii{i olla sellainen, etti se toimii vain samalla periaatteella,
milli yksittiinen kansalainen voisi esimerkiksi kotoaan hoitaa sihkdistii asiointia tai
saada poliisin palveluita. Muunlaisella toimintamallilla uhataan edelli mainittua
poliisilta kansainviilisestikin vaadittavaa toimintaturvallisuutta.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 4.7
on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja
mittareita sekd arviointikriteereit.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallissa on liiaksi lihdetty siitd, etti voitaisiin tinkié poliisille asetetuista
turvavaatimuksista esimerkiksi juuri toimitilojen ja tietoturvan kannalta. Timiin
vuoksi ehdotettu malli ei sovi poliisin toimintaympiiristoon. Mydskiin hankkeen
taloudellista ja henkilostollistd merkitysti ei ole riittiviisti huomioitu.




Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6
on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistidmisti ja kehittimisté: toimintamallin
testaamista, kdynnistdmisté, kehittimistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiynnistimis- ja kehittimismallista:

Edelli olevia uhkakuvia ei ole riittivisti huomioitu hankkeen esityksessi. On vaikea
testata ja kilynnistiifi jirjestelmiiii, joka ei olisi nykyvaatimuksiltaan toimiva.




Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19
pykiiléssi tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta
toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtéivénd olisi valvoa kunnan
jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin
luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykaélissé.

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

Valvontamallissa ei varmastikaan ole huomauttamista, jos hankkeen toteuttamisessa
huomioidaan edellii esitetyt viranomaisvaatimukset sekidi myds kunnalle asetettava
riittéivii harkintavalta toiminnassa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykaldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjesteimélld korvattaisiin
kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmé#n kuuluisi
perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla
katettaisiin pddasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Hankkeen toteutuminen tulisi ilman muuta jirjestii siten, etti kunnille korvataan
hankkeen rahoitus. Toisaalta on varmistettava lainsiidinnéllé, ettei hankkeen
rahoituksella viihennetii valtion viranomaistahojen nykyisten velvoitteiden mukaisia
rahoitustarpeita.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjéirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét
kustannukset laskennallisin perustein, jotka médraytyvét arvioidun asiointiméérin
mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus mééritelld keskim#éréisten tai tyypillisten
suoritteiden vaatimien tySaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan
sisiltyy oletus kdyntiasioinnin médran vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten
laskentamallista:

Laskentatapa on liian kaavamainen sovellettavaksi jokaisen kunnan osalle, joka
mahdollisesti on pakotettu lailla osallistumaan hankkeeseen. Kunnilla on monista eri




tekijoisti johtuvia erilaisuuksia, jotka aiheuttavat tosiasiallisten kustannusten
suurtakin vaihtelua.

Toisaalta miksi luodaan tillainen raskas jirjestelmi, jonka jo tissi vaiheessa

arvioidaan viihentiviin sen kiiyttitarvetta ja joka viihennys jo tiissi vaiheessa
huomioidaan laskentapereusteena.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit
kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentimilla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla
korvausta tai viime kédessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiisen
kysynniin asiakaspalvelupisteissi:

Esitetyt korjausmallit ovat ilman muuta huomioitavia, mutta samalla se osoittaa
valmistelun epivarmuutta, kun jo téissi vaiheessa esitetiifin arveluita mahdollisesta
toiminnan epivarmuudesta. Samanaikaisesti esimerkiksi poliisihallinnon osalla on
jo tehty hyvin pitkiille menevii 2-3 vuoden aikana toteutettavia uudistuksia, joilla
poliisin lupapalveluiden saatavuus voidaan turvata ja tehdi tasapuolisiksi kaikille
kansalaisille.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5. 3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden
saavutettavuus. Kriteerini on, etti vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen
lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
On todettava, ettii joidenkin poliisin lupapalvelupisteiden osalta kansalaisten matkat

tulevaan yhteispalvelupisteeseen kasvaisivat. Lisiiksi asiakaspalvelu heikkenisi, miki
veisi asiakkailta entistii enemmiin asiointiaikaa.




Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettéd se mahdollistaa kdyntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on
saavutettavuuden perusteella jonkin verran myos véhiisen asiakasméirin pisteiksi
arvioituja pisteiti. N#iss4 pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden
edellytykseni on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta kunnan muita tehtévid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon
tuottavuudesta ja taloudellisuudesta:

Niin kai pitiisi joka tapauksessa olla, ellei liihdeti siiti, ettdi palkataan
yhteispalvelutehtiviin huomattavasti lisiéi henkildstoi.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista
palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Palvelupisteiden mifrissi tulisi erityisesti palvelutarpeen lisiksi huomioida
rakenteen taloudelliset vaikutukset.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisaltavat padllekkaisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Poliisin osalta on huomioitava poliisin nykyiset erityiset turvavaatimukset, joiden
mukaan poliisin omaa palvelupisteverkostoa ei voida purkaa siirtimilli toimintoja
yhteispalvelupisteeseen.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssd ehdotetaan, ettéd
yhteisis asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien
palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion
palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu
vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja




ilmoittautumismenettelystii:

Suunnitelman suhteen ei tilti osin ole huomautettavaa, mutta rekrytoinnin
yhteydessii on turvattava poliisille sen suoritettavaksi jdivien tehtivien aiheuttamat
henkildstotarpeet.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan
hoitamat asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2
pykilassd on lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei
kuulu julkisen vallan kdytt64, jollei lailla toisin sdédetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:

Tehtiiviit, jotka tukevat asiakkaiden asiointia palveluiden tuottajiin erityisesti
sihkoisessi asioinnisssa seki yleiselli tasolla neuvontaan liittyviit palvelut.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssi ja henkilsttydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu,
ettd yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat
toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttimisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon
kehittdmisesti ja ylldpidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta
toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:

Jokaisen nykyisten palveluiden tuottajan on annettava osaamisalueensa koulutusta
palveluneuvojille. Koulutus tulisi yhdenmukaisuuden vuoksi hoitaa valtakunnallisesti,
eiki vain paikallisena velvoitteena.
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