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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siinéi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettid julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritelladn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentidd 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 lakisifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Hanke tulee toteuttaa niin, ettd kunnille korvataan tiysimériisesti yhteisen asiakaspalvelun aiheut-
tamat kustannukset. Laskutus ja tehtdvien hoidon raportointi tulee pitdd selkeénd, eikd siitd saa
koitua kunnille yliméiraistd tyotd. Ennen kaikkea hankkeen toteuttaminen kuitenkin edellyttas
muutoksia kunnan omassa palvelutuotannossa. Kunnan eri toimialojen asiakaspalvelua tulee siirtdi
yhteispalvelupisteeseen ja ohjata yhd enemmaén verkossa tapahtuvaksi. Lakiesityksen 4 § mukaan
"Kunnan on hoidettava sille timén lain mukaan kuuluvat valtion viranomaisten asiakaspalveluteh-
tivit itse.”” Kunnan asiakaspalveluhenkilSkunta tulee tarvitsemaan koulutusta ja todennékdisesti
mydJs ns. teknisté tukea tehtévien hoitamiseksi. Valtion tulee jérjestdd em. koulutusta ja tukea seka
osallistua koulutuskustannuksiin. Tiedottaminen toimipisteiden muutoksista ja asiakkaiden infor-
mointi eri mahdollisuuksista, erityisesti verkossa tarjottavista palveluista, tulee hoitaa yhdessi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettdi yhteisen asiakaspalvelun jérjestdiminen ja yllapitdiminen séfddetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtiviné on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sidddetddn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiiviistii jiirjestii-
misvelvoitteesta:

Lihtokohtaisesti lakisdéteinen jarjestimisvelvoite on vastoin yleisié tavoitteita: kuntien tehtévid tai
velvoitteita ei liséitd. Laissa madritty jarjestimisvelvoite on voitava purkaa toimintaympériston tai
palvelutarpeen muutoksista johtuen. Lahipalveluiden sdilyminen on kuitenkin kannatettavaa. Esi-
tettyjen valtion tehtéivien kirjo on laaja ja tdmén lisdksi pisteessé edellytetiadn hoidettavan nykyistéd
paljon laaja-alaisemmin kunnan omat asiakaspalvelutehtivit. Asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseen
ja palvelupisteen edellyttdimien jérjestelmien ja verkkoyhteyksien ym. luomiseen ja yllépitdmiseen
tulee antaa tukea, koulutusta ja ohjausta kunnille/kuntien tydntekijoille. Jarjestdmisvelvoitteesta
aiheutuvat kustannukset tulee korvata kunnalle tidysiméardisesti (my&s esimerkiksi esimiestydn ja
hallinnon osuus).
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikken-
ne- ja ympdéristdkeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot. mukaan lukien tyGvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin Juvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissé.

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

1

Esitetty palveluvalikoima on laaja ja parantaa Liedon osalta palveluiden saatavuutta. Mikéli jdrjes
tAmisvelvoite sdddetddn lailla, tulee lain tasoisesti velvoittaa viranomaiset, joiden tehtdvid hoide-
taan antamaan asiantuntijatukea, koulutusta, vastaamaan palvelumuutosten tiedotuksesta yms.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiliss.

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

Hankkeen toteuttaminen edellyttdd muutoksia kunnan omassa palvelutuotannossa. Kustannusten
kasvun hillitsemiseksi ja tuottavuuden ja tehokkuuden nostamiseksi muutoksia tarvitaan. Oikein
toteutettuna hankkeesta on mahdollista saada tukea ja osaamista myds kunnan oman palvelutuo-
tannon kehittdmiseen ja toimintatapojen muuttamiseen. Kunnan palvelujen siirtyminen asiakaspal-
velupisteeseen ei saa kuitenkaan heikentéd asiakkaan palvelutarpeen kokonaisvaltaista huomioi-
mista tai erityisen tuen tai ennakkoneuvonnan ja esim rakennusvalvonnan suunnittelua ohjaavan
toiminnan saannin pitkittymista.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys §

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Liedon kunnalla ei ole huomautettavaa toimintaympériston suhteen.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman 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:

Henkilgkohtaisen asiakaspalvelun mahdollistaminen ja palveluiden sdilyminen on tirke#s. Etépal-
veluiden kehittdmisestd saadut kokemukset tarjoavat kunnalle mahdollisuuden oppia ja kehittdi
myds omaa palvelutuotantoaan. Palveluneuvojan antama palvelu ei vaadi toimialan asiantuntijan
osaamista, mutta edellyttdd monipuolisia tukijdrjestelmié ja asiakaspalveluprosessien tuntemusta.
Etdpalvelun edellyttimien jdrjestelmien luomiseen ja kdyttdon sekd henkilokunnan koulutukseen
on tarjottava kunnille tukea ja ohjausta. Palveluiden ohjaus ja valvonta tulee valtion taholla keskit-
tdd yhdelle selkeélle vastuutaholle. jonka kanssa kunta asioi palveluun liittyvissd kysymyksissé.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ohjaus ja arviointi tulee keskittds yhdelle vastuutaholle kunnan asioinnin helpottamiseksi ja intres-
siristiriitojen ja erisuuntaisen kehityksen vélttdmiseksi. Tuottavuuden ja tehokkuuden seuraaminen
nykyistd paremmin ja tyStapojen kehittiminen on vélttimatdnta. Tietojen hyddyntdminen ja toimi-
pisteiden viélinen vertailu oikein toteutettuna antaa myds tukea esimiestyolle tuottavuuden ja tys-
méirien arvioinnissa. Raportointi ja arviointi on kuitenkin pidettava yksinkertaisena, se ei saa ai-
heuttaa ylimaérdistd ty6td kunnille.

Kysymys 8

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

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

Esitetylld mallilla asiakaspalvelupisteistd halutaan edistédd merkittdvésti paitsi yhden luukun peri-
aatteen toteutumista, myds Kyseisten palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla alueilla.
Palvelun tavoitettavuus, tasalaatuisuus ja yhdenvertaisuus ovat kannatettavia tavoitteita kuten myds
ohjaus sithkdisten palveluiden kéyttoon ja asiakkaan ottaminen mukaan toiminnan kehittdmiseen.
Palveluneuvojan antama palvelu ei vaadi toimialan asiantuntijan osaamista, mutta edellyttdd moni-
puolisia tukijirjestelmis ja asiakaspalveluprosessien tuntemusta. Palveluprosessien kehittdminen
valtakunnallisesti on jdrkevié paitsi asiakkaan myds suunnittelu- kehitys- ja ohjausresurssien kéy-
ton ndkdkulmasta.
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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 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvani olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Esityksen mukaan palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélidssa
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiova-
rainministeridlle ja sen tukena toimivalle julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelu-
kunnalle. Aluehallintoviraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista.

Ohjaus ja arviointi tulee keskittdad yhdelle vastuutaholle kunnan asioinnin helpottamiseksi ja intres-
siristiriitojen ja erisuuntaisen kehityksen vélttamiseksi. Esitetyn ohjaus- ja arviointimallin monipor-
taisuus ja monitoimijaisuus arveluttaa. Hallintoa tulee keventdd ja pdétoksenteon portaat seki ohja-
us ja arviointi pitda yksinkertaisena.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattn hankkeen loppuraportin
luvussa 3.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméin 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:

Jdrjestelmi tulee kdytanndssa toteuttaa niin, ettd kunnille korvataan tdysimadrdisesti yhteisen asia-
kaspalvelun aiheuttamat kustannukset, myds mm. esimiestyén ja hallinnon, koulutuksen, tiedotuk-
sen ym. tukitoimintojen osuus on huomioitava. Toimitilojen ja palvelujen edellyttimén kaluston ja
tietolitkenneyhteyksien kustannukset tulee jakaa oikeudenmukaisesti.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus magritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Tarvittavien ohjelmistojen ja laitteiden hankinta ja jatkuva yllépito tulee huomioida osana kiinteis-
td kustannuksia. Keskiméadrdisiin tydaikoihin perustuvan korvauksen ohella tulee kiinnittd4 huomi-
oita saavutettuihin tuloksiin esimerkiksi onnistunut ohjaus ja neuvonta asiakkaiden siirtymiseksi
verkkoasiointiin. (Katso myos vastaus kysymykseen 10).

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnéan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihidisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Pisteen lakkauttamisesta péddtettidessd on kuultava palvelut jarjestéivéd kuntaa. Julkisten palveluiden
saavutettavuus kohtuullisella etdisyydelld on turvattava.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3,

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:

Liedon kunnalla ei ole huomautettavaa saavutettavuuskriteerien suhteen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihéisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdi osan tydajasta
kunnan muita tehtivii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palveluiden jérjestiminen tuottavasti ja taloudellisesti on myds kunnan nikékulmasta vilttimitsén-
td. Yhteistyd ja monitoimijaisuus on kannatettavaa, mutta edellyttdd valtiolta tukea, ohjausta ja
koulutusta.

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 malleissa Liedossa olisi palvelupiste, jonka palveluiden piirissa olisivat my&s Tarvas-
joki ja Marttila. Liedon kunnan kannalta kumpikin malli on toteuttamiskelpoinen.

Kysymys 16

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

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

Myds hallinnon ja ohjauksen paillekkdisyyttd ja moniportaisuutta on samanaikaisesti tarkasteltava
ja mahdollisuuksien mukaan purettava.
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Henkiloston asema ja palveluncuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan. ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
Imoittautumismenettelystd on sovittava erikseen jokaisen kunnan kanssa. Kuntia ei saa automaat-
tisesti velvoittaa palkkaamaan tai ottamaan vastaan valtion henkilokuntaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod. jollei lailla toisin saddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Vastuut ja velvollisuudet tulee kuvata selkeésti ja tieto pdétdksentekijistd on oltava sekd palvelu-

neuvoja ettd asiakkaan kaytdssd. Em. ratkaisu ei mydskaén saa lisdtd hallintoa eiké teettdd pasllek-
kdistd tyOtd.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkildstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesté. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Yhden ohjaavan ministerion vastuu tehtéivien koordinoimisessa on suuri: useiden eri toimijoiden
jérjestdmi ohjaus, perehdytys ja koulutus ym. voi kdytanngssé olla hankala toteuttaa ja johtaa viis-
tdmattd intressiristiriitoihin ja pdillekkdisyyksiin. Myos hallinnon ja ohjauksen péillekkéisyytti ja
moniportaisuutta on tarkasteltava ja mahdollisuuksien mukaan hallintoa purettava. Erityisesti alue-
hallintoviranomaisen roolia tulee tarkastella (tarvitaanko véliportaan valvontaa ja ohjausta).







