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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinéi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

tiydentidd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Ehdotettu lakisddteinen julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu on perusteiltaan oikeansuuntai-
nen ja luo kansalaisten kannalta yhteneviisen palveluverkoston koko maahan.

Tervolassa télld hetkelld on sopimukset palveluiden tarjoamisesta verohallinnon sekd ELY -
keskuksen kanssa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettid yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sdddetiiin kuntien
tehtdviksi (jarjestiamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetidn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saiidettéivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnat ovat kansalaisten nikovinkkelistd ldhimmiit palveluja tarjoavat julkisen sektorin edustajat,
joten kuntien mééritteleminen jarjestdmisvastuulliseksi viranomaiseksi on luontevaa. Tehtivista
atheutuvat kustannukset on kuitenkin korvattava kunnille tdysimédriisesti. Erityisesti harvan asu-
tuksen alueella palvelujen kysyntd on vahdisempédd kuin taajaan asutuilla alueilla, siitd huolimatta
palvelut tulee tarjota tasapuolisesti. “Varallaolo™ aiheuttaa my0s kustannuksia, kuntien erilaisuus ja
erilaiset olosuhteet tuleekin huomioida kustannusten jakoa suunniteltaessa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seka tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty6voiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Esitetyt viranomaiset elinkeino-, litkenne- ja ympiristokeskuksia lukuun ottamatta ovat perusteltu-
ja kansalaisten hallintopalvelujen tarjoajia. KELAn mukanaolo yhteisisséd asiakaspalvelupisteissi
olisi myds erittdin tdrkedi.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekii lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaléssi.

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

Pienisséd kunnissa asiakaspalvelupisteet pystyvit opastamaan asiakkaan kunnan palveluissa jo nyt
oikean palvelun piiriin. Tirkeintd on, ettd asiakaspalvelupisteet pystyviit nimenomaan ohjaamaan
Jja opastamaan asiakkaita, tavoite ei pidé olla kunnan palveluiden hoitaminen asiakaspalvelupis-
teessi.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmiin loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykiilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Esitetty toimintamalli ja sithen liitetyt toimitila- ja laitetarpeet on esitetty perusteellisesti. Tervolan
kunnan nikemyksen mukaan yhteistii asiakaspalvelupistettd palvelevien jirjestelmien ja laitteiden
hankinta ja kdyttokustannukset kuuluvat ensisijaisesti valtion kustannusvastuulle, kassajérjestelmi
mukaanlukien.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointikriteereissé tulisi huomioida myos asiakaspalvelupisteen potentiaalinen asiakasméara
(vaikutuspiirissd oleva viestd) ja suhteuttaa se asiakaspalvelupisteen suoritteiden maériiin.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kitynnistimisti ja kehittdmistéi: toimintamallin lestaamista, kdynnis-
tamistd, kehittimisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
tdamis- ja kehittdmismallista:

Asiakaspalvelupiste pitéiisi kilynnistédd vaiheittain siten, ettd asiakaspalvelupisteen toimintaa laa-
jennettaisiin portaittain. Télloin kukin julkisen hallinnon toimija tulisi ennalta laaditun aikataulun
mukaisesti toimintana mukaan, esim. verohallinto ensin, sitten maistraatti jne.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilissé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtiivini olisi valvoa kunnan jéirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykiliss.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
fivussa 5.6. sekét lakiehdotuksen 31 pykdldssé.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjéarjestelmén osalta Tervolan kunta katsoo, ettéd yhteinen asiakaspalvelupiste tarjoaa valtion
toimijoille mahdollisuuden palveluverkoston laajentamiseen ja omien hallintopalvelujensa tuotta-
miseen. Siksi valtion tulisi ensisijaisesti kattaa yhteisistd palvelupisteistd aiheutuvat kustannukset.
Valtion tulee korvata kunnille tdysiméériisesti toiminnasta atheutuvat kulut. Kustannusten jaossa
tulee huomioida alueiden erilaisuus sekd joillakin alueilla varallaolosta™ aiheutuvat kustannukset

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjédrjestelmaissi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mérdytyvit arvioidun asiointimé#rin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskim#érdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin mifrin viilhenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Esitetyn rahoitusmallin perusteena oleva aleneva palvelukysynti johtaa automaattisesti siihen, ettd
valtion viranomaisten osallistuminen kustannuksiin viihenee ja palvelupisteiden kustannukset jad-
viit entistd enemmén kuntien vastuulle. Valtion tuleekin sitoutua tdysiméaériiseen palvelupisteiden
rahoitukseen. Lisiiksi rahoituksessa tulee huomioida kuntien erilaisuus seki viestdpohjasta johtu-
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vat erot palvelujen tarpeessa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vithiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnén
asiakaspalvelupisteissi:

Toiminta-aikojen supistukset aiheuttavat ongelmia palveluiden saatavuudessa, lahtokohta tulee
olla, ettd valtion vastaa palvelupisteen kustannuksista.

Palvelupisteverkko

Yhreisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaiksi 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 saavutettavuuskriteeristii:
Rajaus on oikea ottaen huomioon pisteisséd annettavan palvelu.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi mydos, etti se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
Kin verran my0s vihdisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitii. Néissd pisteissid toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilsté voi tehdi osan tybajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Erityisesti pieniss# pisteissi tyontekijidn on oltava moniosaaja. Valtion viranomaisten tuleekin huo-
lehtia riittdvistd koulutuksesta sekd my0s vastata ndistd koulutuskustannuksista.
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Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitdl perustettaisiin vailitoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
164 palvelupisteen malli on palveluverkkoa ajatellen kattavampi ja siten parempi.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Paillekkdisyyksien purkaminen tulisi tehd siten, etteivit viranomaiset vaaranna asiakkaiden mah-
dollisuuksia asioida my0s suoraan ao. viranomaisen luona. Yhteiset palvelupisteet ovat lihtokoh-
taisesti asioiden vireillepanoa varten, eivitki ne siten tuota vilittdmid asiantuntijapalveluita.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtéviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitéd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissil tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaechtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Koska kunta on jérjestimisvastuussa, on luonnollista, ettd kunta my0s vastaa rekrytoinnista.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiildssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiléssi on
lisdksi ehdotettu, ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisté:
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiilissi ja henkildstotyoryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palvelutuottajien tulee vastata toiminnallisen tuen ja koulutuksen jirjestimisen lisdksi myos niisti
aiheutuvista kustannuksista mukaan lukien koulutukseen osallistuvien palkkauskustannukset.







