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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelladn laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Julkisten palveluiden saamisen turvaaminen lainsddddnnolld on hyvd jarjestelymalli. Lakisdditei-
syys mahdollistaa julkisten palveluiden saannin myos alueilla, joilta palveluja on viime vuosina
véihennelty,

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdédn kuntien
tehtidviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéng on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdidn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiiviisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kunnissa jo toimivat yhieispalvelupisteet soveltuvat hyvin yhteisen asiakaspalvelun jérjestamiseen
ja vildpitoon.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#éteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Néiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Ehdotettu palveluvalikoima on pddpiirteissddn sama kuin suurimmassa osassa yhteispalvelupistei-
id ja néiin ollen asiakaspalvelupisteiden palveluvalikoima on asianmukainen.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:
Ehdotetut kunnan palvelut sopivat hyvin asiakaspalvelupisteeseen.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Asiakaspalvelupisteen toiminiaympdrisié on yhteispalvelupisteiden kaltainen ja kédytdnnossd hy-
vaksi todettu, Mahdolliset ympdristonmuutokset nykyisiin tiloihin tulee korvata tdysimddrdisend.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Prosessikuvauksiin ei ole huomauttamista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimalli tukee asiakaspalvelun kehittimistd.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
Siirtymévaiheen/kdynnistdmisvaiheen vaikutukset fulee huomioida asiakaspalvelupisteittiin. Asia-
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kaspalvelupisteiden palveluverkko tuilee olla mahdollisimman kattava. Vaihtoehto jossa asiakas-
palvelupiste perustetaan 164 kuntaan turvaa julkisten palveluiden saatavuuden kattavanumin kuin
vaihtoehto jossa palvelupiste perustetaan 129 kuntaan.

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 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtéivéind olisi valvoa kunnan jirjestaimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykiilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Suunmnitellussa asiakaspalvelun neuvottelukunnassa tulee olla asiakaspalvelupisteiden edustus.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin p4gasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille tulee korvata tdysimddrdisesti ja toteutuneiden kustannusten mukaisesti valtion palvelu-
Jen jakamisesta aiheutuvat kustannukset ja tarvittavat muutostyor asiakaspalvelupisteisiin.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka m#ardytyvit arvioidun asiointimiiran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Vehmaan kunta kannattaa rahoitusjdrjestelmdn jakoa kiinteisiin ja suoritekorvauksiin. Asiakaspal-
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velupisteiden kéynnistysvaiheen kiintedt kustannukset (esim. tietolitkenneyhieydet, varusieet ja
koulutus) tulee korvata kunnille téysimddrdisesti. Suoritekorvauksien perusteet tilee turkistau riit-
[éivéin usein vastaamaan toteutuneita kdyntimddrida ja kustannuksia.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihéisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Ensisijaisesti tulisi kayitdd korvauksen korotusta. Palvelujen kysynndssd kausivaihtelut ovat huo-
mattavia.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiiksi 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:

40 km maksimietdisyys on sopiva. Kilometrimddrdisen efdisyvden rinnalla tulee olla mahdollisuus
tapauskohtaiseen harkintaan. Huomioitavia tekijditd ovat litkenneyhteydet, mahdollisuus kéytidi
Julkisia kulkuneuvoja ja asiointitottumukset.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kédyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissi pisteisséd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ei huomautettavaa.
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Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-

lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitid perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
164 palvelupisteen vaihtoehto turvaa parenunin julkisen palvelujen saatavuuden.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit padllekkiisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Ei ehdotuksia.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Ei huomautettavaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilédssi on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Tehtdvistd ei ole huomautettavaa. Palveluneuvojien perehdyttamisestd ja koulutuksesta tulee huo-
lehtia.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssd ja henkilostotyoryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessi 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:

Toiminnallinen tuki ja koulutus ovat asiantuntevaa kun ne jdrjesietddan palveluntuottajan toimesia.
Néiistd aiheutuvat kustannukset on korvattava kunnalle téysimddrdisend.




