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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siiné farjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisddteistd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:
On perusteltu siitii asiasta lailla, koska esitykseen liittyy niin paljon eridvid mielipiteita.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sdédetdén kuntien
tehtaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdin laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta 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 ehdotetusta kunnalle sdfidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:
lisalmen kaupunki on valmis ottamaan jirjestamisvastuun itselleen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd 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 sekd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Em. kaikkien viranomaisten asiakaspalveluiden turvaaminen paikkakunnalla on tirkefi.
Muodostaa hyviin ja toimivan kokonaisuuden




Kysymys 4

Hanke ehdottaa, cttd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisesséd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Ehdotus on perusteltu ja mahdollistaa laaja palvelutarjonnan. Kuntayhtymien palvelujen
siirtiminen tihin palveluun epiiselva.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéaristosti:

Toimintamalli-kuvaus on vield aika yleispiirteinen. Olisi hyvi, ettd henkilostomitoituksesta
olisi jotain kisitysti.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Ovat riittivifl tissd vaiheessa. Em. pohjalta voidaan sitten tarvittaessa tiydentii

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
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Laadun arviointimallien rakentaminen tiissi vaiheessa vihin ennenaikaista. Em. pohjalta
voidaan sitten jatkaa jos toiminta kiynnistyy.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmaén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tdmis- ja kehittimismallista:
Ei erityistd huomautettavaa
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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 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissé.

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

Valtionvarainministeriolld oltava téssd hankkeessa vahva rooli jotta eri valtionviranomaisten osa-
optimointi estetddn. VVM tehtidvind on katsoa kokonaisuutta myos kuntien ndkdkulmasta.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Tiéhin kohtaan liittyy suurin huoli. Kunnilla on runsaasti kokemusta siitd kuin valtio vetiy-
tyy viihitellen rahoitusvastuusta. Tassikin piilee se vaara. Tdmai voi toteutua jo palvelujen
hinnoittelussa, jos siti esim. VVM ei seuraa tai ohjeista. Rahoitusvastuusta vetdytymisti yksi
kuvaa esimerkki on ns. palkkatukityollistiminen, jossa valtion rahoitusosuus oli alussa 90 %
ja nykyisin hidin tuskin 40 %.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjéirjestelmaissé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimaédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin médrén vihenemisesti,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Laskentaperusteet tdytyy olla lapindkyvét ja niitd pitdd pystyd tarkastelemaan sitd mukaan kuin
kokemuksia kertyy
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihéisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Vertaa kohta 10. Pitdi olla mahdollisuus tasata kustannuksia, jos korvaukset eivit kata kustannuk-
sia niin kuin on suunniteltu.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tidrkeimmaksi 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:

Ei huomautettavaa

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vdhdisen asiakasméadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtivia.

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 /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
lisalmen kaupunki on valmis ottamaan vastuun yhteisesti asiakaspalvelupisteestd, eli tarkoittaa

164-mallin mukaista toteuttamista. Tam3 ratkaisu el saa nopeuttaa valtion hallinnon palvelujen
alasajoa ja keskittdmistd edelleen.

Kysymys 16

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

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

On perusteltua purkaa

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit
J

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6ité 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 pykaélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtidviat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéytt64, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtfivisti:
Ei huomautettavaa valtion viranomaisten osalta. Kuntien palveluiden osalta voi liittyd myds julki-
sen vallan kayttod, riippuen esim. kuntayhtymén palveluista
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Kysymys 19
Lakiehdotuksen 25 pykaldssé ja henkildstotyoéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd 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:

Ei huomautettavaa, niin pitii ollakkin







