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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakisdéteisté 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 lakiséfiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisadteinen malli on kaikkein paras, koska siten jokainen taho sitoutuu toteuttamaan mahdolli-
simman hyvit palvelut. Lakisdéteisessd mallissa taataan myds koko Suomen alueella yhtendinen
kéytantd, koska nykyisissa yhteispalvelupisteissd on niin paljon eroja eri paikkakuntien vélilla.

Kehittdmishankkeen loppuraportin esitysten mukaisesti Rautavaaran kuntaa tulossa yhteispalvelu-
piste oli mallina 164 kunnan tai 129 kunnan malli. Kunta pitda tita erittdin merkittdvanad asiana,

pitkien vélimatkojen ja harvanasutuksen kunnassa.

Kustannusten korvaaminen on suoritettava atheutuneiden todellisten kustannusten mukaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdan kuntien
tehtaviksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvdnd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetddn laissa. Kuntien jarjestdamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Pienessd kunnassa resurssit ovat rajalliset. Asiakasmaéritkdan eivit valttdmatta ole kovinkaan suu-
ria. Kustannuksissa tiytyy ottaa huomioon, kuinka kunta pystyy kattamaan ne kustannukset, jotka
syntyvit kiytetystd ajanméérésta ja asiakkaan palvelemiseen. Kunta ei valttdmittd pysty rekrytoi-
maan lisd4 henkilotydvoimaa kyseisen asian hoitamiseen. . Hallinnollinen ty0 lisdéntyy myds tyén
valvomisen johdosta.

Palvelupisteen toiminnan kidynnistdmisessi pitdd olla selvilld kaikki kiintedt ja muuttuvat kustan-
nukset. Kunta kantaa lopulta liiketoimintavastuun, joten silld tulee olla aito mahdollisuus péaattad
asiasta.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ymparistokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiechdotuksen 9-13 pykéliss.

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

Olisi ehkd hyvi jos keskityttdisiin vain tarkeimpien palvelujen tarjoamiseen kuten Kelan palvelut,
poliisin lupapalvelut ja tydvoimapalvelut. Poliisin laajempi palveluvalikoima palvelisi erittédin hy-
vin Rautavaaran kaltaista kuntaa.

Kuntalasille on erittdin tirkedd, ettd KELAn palvelut sdilyvit kunnassa ja KELA rekrytoi henki-
16st6d eldkkeelle jadneiden tilalle toimipisteen kehittdmiseen vastaamaan ajan haasteita.
Kunnalla on sopimuspohjainen yhteistyé KELAn kanssa: yhteispalvelupiste.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan tdytyy saada itse maaritelld mitd omia asiakaspalvelutehtdvid se haluaa kyseisessi pistees-
si hoitaa (vapaaehtoisuuteen perustuva).

Kunnan palvelujen tulee olla kunnan omassa paitosvallassa. Kunnan ollessa JARTESTAMIS-
VASTUUSSA julkisen hallinnon yhteisestd Asiakas-palvelupisteessd on tdysin selvdd, ettd myos
kunnan omat, yhteistyomalliin soveltuvat asiakaspalvelut keskitetddn palvelupisteeseen.

Palvelujen valinnan tulee ehdottomasti perustua vapaaehtoisuuteen.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys S

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:
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Hankkeessa rakennettu ja lain tasolle kirjattu yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jirke-
villle organisoinnille. Yhteiset tictojdrjestelmat, joita palveluneuvojat voivat arkityossddn hyddyn-
tad valtionhallinnon palveluissa. Laitekannan tdytyy olla mahdollisimman yhdenmukainen eri
paikkakunnilla.

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 vleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Palvelukortti auttaa alkuvaiheessa erittdin hyvin asiakaspalveluneuvojaa. Prosessikuvat ovat muu-

ten hyvin selkeitd. Kompaten kysymyksen 5 vastaukseen: tarvitaan riittivén pitkd aika mallin tes-
taamiseen, arviointiin ja sen muokkaamiseen.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun arvioinnin malli on hyva. Arvicintia tulee tehda seké asiakkaan ettéd toiminnan nakokul-
masta, jotka onkin mallissa otettu huomioon.

On tarkeaa painottaa arvioinnissa asiakaskokemusta, taloudellisuutta ja tuottavuutta.

Kysymys 8

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

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

Asiaa on syytd testata kunnolla mahdollisimman erilaisissa toimintaympéristdissd. Palvelut olisi
syyté ottaa kayttoon vaiheittain.

Téssd on selked riski lisdkustannuksille, joita syntyy jos mallia joudutaan korjaamaan laajan kayt-
toonoton jilkeen.
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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 pykilissa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

Ohjaus- ja valvontamalli vaikuttaa suhteellisen raskaalta. Téatd mallia pitdisi pystyd keventdméin ja
hajauttamaan peruskuntaan.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hnvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoituksen lahtokohtana tulee olla TAYSIMAARAINEN korvaus niistd kustannuksista, joita
kunnalle aiheutuu valtion viranomaisten tehtdvien hoitamisesta. Esitetty malli perustuu LAS-
KENNALLISIIN korvauksiin, joten on mahdollista, ettd korvaukset eivit tule kattamaan kaikkia
aiheutuneita kustannuksia kunnalle.

Kustannukset tulee korvata kunnalle tdysimaariisesti myoskin SOPIMUSPERUSTEISESSA-
mallissa (vrt. KELAn nykyinen yhteistydpalvelusopimus, jossa korvaus 600 euroa/kk).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maiaritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyoaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méfirin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Esitetty malli perustuu LASKENNALLISIIN korvauksiin, joten on suuri riski, ettid korvaukset ei-
vit kaikissa tapauksissa kata kunnalle aiheutuneita kustannuksia. Lakiluonnoksen 31 §:n mukaan
korvauksen perusteena ovat kunnalle aiheutuvat vilittomat kustannukset.

Korvauksen maksamista koskevat sidnnokset tulee laatia niin, ettd kaikki VALITTOMAT kustan-
nukset korvataan kunnalle tAysimairéisesti.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Téssé tiytyy hyddyntdd toimipaikkakohtaisesti aiempia kokemuksia asiakasméérésté, jos kunnasta
16ytyy jo ennestdén esim. KELAn yhteispalvelupiste. Sopeuttamistoimet tulee tehda yhteistydssi

peruskunnan kanssa.

Kysynnén vihetessd huolehdittava siité, ettd "tappi™ ei jéd pelkédstdén kunnan maksettavaksi.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrii maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Kriteeri on jo muissakin yhteyksisséd todettu olevan max. 40 km. Ei ole syytd rakentaa paallekkdista
asiakaspalvelu-verkostoa.

Harvaan asutulla alueella on julkinen liikenne supistunut ja on todennikoistd, ettd se vihenee jat-
kossakin.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihaisen asiakasméiran pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Téma toimintamalli on todettu jo hyviksi kunnan Kelan yhteispalvelupisteen yhteydessd. Asiak-
kaita ei riitd jatkuvasti palveltavaksi,vaan tyotekijin tdytyy tehdd kunnan muita sisdisii tehtiva
muiden palvelutehtdvien ohella.

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:

Jotta palveluorganisaatiosta ei tule liian raskasta niin 129 kunnan vaihtoehto riittd4 vallan hyvin.

Myos litkkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tdydentévé toimintatapa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivat paallekkiisyyksid, jotka heikentdvét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Palvelut taytyy keskittdd yhteen pisteeseen ja paillekkdisyyksistd tiytyy luopua, jotta saavutetaan
mahdollisimman kustannustehokas ratkaisu.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Esitetyssd mallissa kunta on jarjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tydnantaja. Téissd
ominaisuudessa kunnalla on pditdsvalta tyontekijoidensd rekrytoinnissa.

Kunnalla tdytyy olla mahdollisuus vaikuttaa asiakaspalveluneuvojan valintaan silld useimmissa
tapauksissa ndmé pystytddn valitsemaan sisidisilla siirroilla.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtidvat. 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 sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtdvit on kuvattu raportissa seké lakipykédldssd hyvin. Toimintamalli ei edellytid
julkisen vallan kayttamistd, joten on tdysin selvid, ettei sitd sdddelld.

Palvelujen kysynnén mukaan, palveluneuvojat tekevat myds muita kunnan tdité, siten kuin kunta
tydnantajan ominaisuudessa parhaaksi katsoo.

Asiakaspalveluneuvojan pitdisi keskittyd vain puhtaasti asiakaspalvelutehtdvien hoitamiseen. Asia-
kaspalveluneuvoja ohjaa ja neuvoo, mutta substanssiosaaminen jtetddn etdnd tai paikanpéilld vie-
railevan asiantuntijan harteille.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélissi ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esitetty toiminnallinen tuki ja hyva koulutus ovat edellytyksié laadukkaalle palvelutoiminnalle.
Asiakaspalveluneuvojien tiytyy saada asiantunteva ja mahdollisimman perinpohjainen perehdytys

palveluntuottajilta. Kunta huolehtii siitd, ettd asiakaspalveluneuvoja palvelee asiakkaita mahdolli-
simman asiallisesti ja oikeudenmukaisesti.







