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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madaritelldan laissa. Lakisdateistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 jiarjestimismallista:

Valtionhallinnon asiakaspalveluhankkeeseen kuuluvat viranomaiset ovat kehittiineet omia
sihkoisii asiakaspalveluja, nimi tulisi huomioida nykyisti paremmin Asiakaspalvelun ke-
hittimistydssi. Palvelujen jirjestiminen tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen eiki
lakisiiiteiseen pakottamiseen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdiminen sdddetdén kuntien
tehtévéksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta kunnalle sdddettiiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Palvelujen jidrjestiminen tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen, Palvelun tarjoami-
sessa tulisi hyodyntii esitettyd enemmin olemassa olevaan palvelurakenteita kuten esimer-
kiksi kirjastoverkostoa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekéd lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

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

Kiyntiasiointi on vain yksi palvelukanava eiki perusteita sen erityiseen korostamiseen mui-
den kanavien kustannuksella ole, silli kiiyntiasioinnin maéri julkishallinnossa viihenee ripe-
asti. Kiyntiasioinnin sijaan tulisi panostaa sihkdéisten palvelujen kehittimiseen.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jérjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Palvelujen jérjestiiminen tulisi perustua palvelujen todelliseen tarpeeseen. Asiakaspalvelussa
tulisi panostaa sihkoéisen asioinnin kehittimiseen. Kidyntiasioinnin osalta tulisi hyodyttia
olemassa olevia palvelurakenteita kuten esimerkiksi kirjasto-verkostoa, Tilldin olisi mahdol-
lista sddstid perustamisinvestoinneissa. Riittiviisti henkilostoresurssista ja osaamisen re-
surssoinnista on huolehdittava.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin [uvussa 4.4 ja lakiech-
dotuksen 7 ja 8 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja ert palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kuvattu toimintaprosessi on huomattavan raskas ja lisii hallinnollista ty6tid. Olemassa ole-
via palvelurakenteita tulisi hyédyntii suunniteltua enemmiin.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
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Asiakaspalveluverkoston rakentaminen vihentii yksittiisen viranomaisen mahdollisuuksia
ylldpitii toimivaa asiakaskontaktia ja sitd kautta vihentiii mahdollisuuksia vaikuttaa palve-
lun laatuun.

Kysymys 8

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

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

Riittdvin vakuuttavasti ei ole voitu selvittii, etti suunnitellulla kokonaisuudistuksella olisi
niin runsaita hyotyji, etti sen edellyttimiit investoinnit voitaisiin kohtuullisessa ajassa kat-
taa. Lisiiksi kdyntiasiakaspalvelu on vain yksi palvelukanava eiki perusteita sen erityiseen
korostamiseen muiden kanavien kustannuksella ole. Esitetty palvelupisteiden perustamistapa
ei ole toimiva ja aiheuttaa turhia kustannuksia,
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Oljaus 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 Jakiehdotuksen 19 pykilissa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Aiheuttaa liiallista byrokratiaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hivussa 5.6, sekd lakiehdonidksen 31 pykdldssd,

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmaan 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:

Esitetty jirjestelmi on kallis ja byrokraattinen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmaéssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimaédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméadriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella, Laskentaan sisiltyy oletus kiyntiasioinnin mairan vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoitusmalli ei perustu kiiytinnon tuottavuuteen. Korvauksia maksettaisiin palvelusta, jo-
ka olisi tehokkaampaa hoitaa suoraan Ko. viranomaisen kanssa.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen atheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmallé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viahiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Ratkaisu ei ole toimiva. Parempi ja tehokkaampi tapa olisi hoitaa palvelu suoraan sihkoisii
kanavia pitkin ko. viranomaisen kanssa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 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
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Sédhkoisia palvelukanavia tulisi kehittiii palveluasioinnin sijaan.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®os, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Viranomaisten sihkoisid palveluja ja olemassa olevia palvelukanavia kehittimilld paistaisiin
tehokkaampaan ja tuottavampaan lopputulokseen.
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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 palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Kysymys 16

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

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

Riittivin vakuuttavasti ei ole voitu selvittii, ettd suunnitellulla kokonaisuudistuksella olisi
riittivisti hyotya.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Rekrytoinnin tulee ehdottomasti perustua vapaaehtoisuuteen. Palkkauksen ym. tyosuhde-
etujen osalta on turvattava tyéntekijoiden nykyinen taso.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Palvelujen jérjestiminen tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen eiki lakiséiiteiseen
pakottamiseen. Palveluneuvojan tehtiviin ei voi kuulua julkisen vallan kiyttoa.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissa ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Riittiviisti koulutuksesta ja asiantuntijatuesta on huolehdittava, Ty6 muuttuu entisti vaati-
vammaksi lainsdddinnon monimutkaistumisen ja yhteiskunnan suuremman monimuotoi-
suuden vuoksi. On tarpeen, etti valtion viranomaiset vastaavat palveluneuvojan koulutuk-
sesta ja ovat valmiita ottamaan hiinet takaisin palvelukseensa, jos palveluneuvojan tyo lak-
kaa.







