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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

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

Vaalan kunta pitdé lakisééteistd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdamismallia hyvind, silld se turvaa
useimmin kéytettyjen palveluiden saatavuuden myds harvaan asutulla maaseudulla. Nyt esitetty
malli aiheuttaa kuitenkin erittdin merkittévid kustannuksia niin infran kuin jarjestelmienkin osalta.
Nykyisessd taloudellisessa tilanteessa tulisi pohtia kokonaistalouden kannalta edullisin tapa tuottaa
vaikuttavat palvelut ja hyddyntdd jo olemassa olevaa jirjestelmii.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sdiddetdsn kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettivisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestdimisvelvoitteen siirtdiminen kunnille on perusteltua huolimatta
kuntien tehtdvien vilttimattomastd vahentdmisestd. On kuitenkin huomattava, ettd valtion viran-
omaisten asiakaspalvelun hoitamisesta ei saa koitua kunnille lisikustannuksia edes vilillisesti.

Kysymys 3

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

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

Yhteiseen asiakaspalveluun suunniteltujen palvelujen kirjo on valtava. Asiakaspalvelussa toimival-
ta henkildst6ltd vaaditaan laajaa tietimysté, vaikka kyseeseen tulisikin vain yleisneuvonta. Pienten
kuntien ongelmaksi voi koitua osaavien henkildiden rekrytoinnin hankaluus. Odotettavissa olevat
kdyntimédarit pienissd kunnissa ovat kuitenkin niin matalat, ettd useiden henkildiden rekrytoiminen
asiakaspalveluun ei liene taloudellisesti perusteltua.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa. ettd jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pyk#ldssi.

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

On suotavaa, ettd myds kunnan palvelut tuotetaan samassa yhteydessd kunnan palveluneuvojien
toimesta.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin [uvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélisséd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéristosti:

Sddnneltdessd tiloista tulee vaadittavat muutostydt korvata valtion varoista. Laitteistojen
hankintaa ei myoskian voida sdlyttdd kuntien vastuulle. Saavutettavuuteen, kuten aukioloaikoihin
on jétettdvé kuntakohtaista harkintaa. Olemassa olevia rakenteita tulee hy6dyntéd kustannuspai-
neen taittamiseksi.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykiilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Yhteispalvelupisteissé tulee olla sama palvelutaso niissé tehtivissd joissa se on mahdollista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimallin rinnalla on hyvé olla nopeaan reagointiin ohjaava malli, jossa palvelupisteiden
viilisid eroja voidaan seurata toistuvasti ja muutokset palvelutasossa ja asiakastyytyviisyydessi
tulevat nopeasti nikyviin.




3(7)

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kilynnistimistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kiiynnis-
tamisté, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Kysymys 9

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriélle, 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 yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivind olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamallissa on tirke#d misrittdd vastuiden rajapinnat siitd, mikd
kuuluu jdrjestdmisvastuun ja miké tuottamisvastuun piiriin.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalveln rahoinsmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hnvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd,

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusmallin perusosan on vastattava todellisia kustannuksia palvelun kidynnistdmisesté ja yll4-
pitdmisestd. Suoritepohjaisen osan tulee olla ennakoitavissa. jotta henkildstomitoituksen riski ei
siirry kunnille.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mddrdytyvat arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimé#ardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin médrén véihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

On mahdollista, etti laskennallisella perusteella korvattava kustannus ei kata palvelun jarjestdmi-
sestd aiheutuvia kustannuksia. Merkittdvin osa kustannuksista tulee henkildstostd, joten henkilds-
tomitoituksen tulisi olla yhtenevi arvioitujen suoritteiden kanssa. Tami ei kuitenkaan aina ole
mahdollista. vaan jdrjestimisvelvoitteen nojalla henkilGston médrdd voidaan joutua lisddméidn
enemmin kuin ennakoitu tarve on. Nam4 todelliset, jarjestimisvelvoitteen tdyttdmiseksi syntyviit
kustannukset eivit voi jadda kuntien kannettavaksi.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentéimilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Asiakaspalvelun tulee olla samoin kriteerein saavutettavissa koko maassa. Pitkien etdisyyksien
alueilla tulee asiakaspalvelun sdilymistd tukea aukioloaikoja muuttamalla tai korvausta korottamal-
la. Pisteiden sulkemisella kustannukset vyorytetdsin kuntalaisille.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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:

Saavutettavuuden médaritteleminen riittdvalla tarkkuudella on erittdin hyva. Liséksi on otettava
huomioon alueen yleiset kulkusuunnat. Kehyskuntien palvelupisteet voivat sijaita yleiselld ty&ssi-
kdyntialueella, mutta korkean tydpaikkaomavaraisuuden ja pitkien etdisyyksien kunnat tarvitsevat
oman palvelupisteensi.
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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 viahdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

TyGajan jakaminen yhteisen asiakaspalvelun ja kunnan toimintojen vélilld on suotavaa, mutta se ei
saa aiheuttaa tilannetta, jossa kunnan vastuulla olevien henkilétydvuosien maarad kasvaa kunnan
tahdosta riippumatta.

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:
Suurille kaupunkiseuduille on tarpeetonta rakentaa péallekkistd jarjestelmai jo olemassa olevien
palveluiden lisdksi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit pddllekkéisyyksid, jotka heikentédvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Kaikkia toimijoiden tehtdvii ei jatkossakaan voida hoitaa yhteisissd palvelupisteissd. Toimipaikka-
verkoston purkamista ei voida pitd# perusteltuna asiakaspalvelun yleisneuvonnan keskittyessi.
Toimijoille jd4 itselleen vastuu substanssiosaamista vaativasta neuvonnasta, joka voidaan toteuttaa
etdpalveluna tai paikan paalld henkilokohtaisesti. Pienilld paikkakunnilla toimijoiden omissa palve-
lupisteissé on jo nyt sopeutettu saavutettavuutta kdyntiméaériin aukioloaikoja supistamalla.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Henkilgstovaikutusten esittdiminen on raportissa puutteellista. Alhaisten kdyntimédrien palvelupis-
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teissd on ensisijaisesti selvitettdivd mahdollisuus toimia yhteispalvelupisteiden ja kunnan asiakas-
palvelun uvudelleen jérjestelylla.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtéviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiilissi on
lisiiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttad, jollei lailla toisin sdaddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojien tehtdvien méaérittelyssi on olennaista neuvojen oikeusvaikutukset. Tehtivien vaa-
timaa substanssiosaamista ei laajasta palvelutarjonnasta voi mitenkéin hallita, vaan palveluneuvo-
jien tehtdvd on pidettidvd yleisluonteisena.

Kysymys 19

Lakichdotuksen 25 pykilissi ja henkilosttydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. etti
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti. koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittdmisests ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Toimijoiden tulee keskendén koordinoida koulutus, osaamisen ylldpitiminen ja tuki. Palveluneuvo-
Jille koulutuksen ja tuen tulee olla yhtendinen kokonaisuus, jotta tehtédvin suorittaminen ei hanka-
loidu erilaisten ohjeiden. sddanndsten ja tukimuotojen viidakkoon.







