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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiminen ja siinéi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritelldén laissa. Lakisééteistd 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 lakisiditeisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteisen asiakaspalvelun malli vaikuttaa selkeiltd ja toteuttamiskelpoiselta mikéli paikkakunnalla
tai sen ldhiseudulla ei muutoin ole saatavissa ko. valtion viranomaisten asiakaspalvelua.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sdiddetidn kuntien
tehtévaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivéng on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:
el kommenttia

Kysymys 3

viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Ks. kysymys 15

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Tilld hetkella kunnan pagasialliseen palvelupiste Kastelliin on koottu 5 eri palvelualueen palvelut.
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Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristostii:

Valtion palvelujen yhdistdminen jo olemassa oleviin asiakaspalvelupisteisiin voi olla ongelmallis-
ta, koska tilaa ei valttamattd ole jarjestettdvissd samaan yhteyteen pelkéstddn kalusto- tai laitteisto-
hankintoja tekemalld ilman erillisid muutos- tai muuttotoimenpiteita.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

el kommentoitavaa

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

el kommentoitavaa

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
e1 kommentoitavaa

Ohjaus ja valvonta
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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 pykélédssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekéd lakiehdotuksen 18-21 pykiilissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asickaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lvussa 5.6, sekd lakiehdontksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmilld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméan 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:

Jarjestely sindnsé on jarkevd, mutta laskennalliset perusteet ndiden osien médrittelyssé pitéisi tehd4
siten, ettd tosiasiallista kustannusrasitusta ei aiheutuisi kunnille valtion asiakaspalvelun hoitamises-
ta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissi on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimééridn mukaan, Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskiméairiisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin véahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Laskennallisin perustein mégraytyvé kustannusten korvaus kunnille on jarkevd menettely. Korva-
usten kannalta ongelmallisia ovat kuitenkin tilanteet, joissa jo olevia asiakaspalvelupisteitd joudu-
taan lisitehtivien vuoksi muuttamaan niin, ettd aiheutuu merkittivii rakennustdistd aiheutuvia kus-
tannuksia tai muuttokustannuksia. Yhteisen pisteen perustamisessa kunta ei valttdméttd voi hyo-
dyntdd yhteistoiminnan etuja, jos toiminta jo aiemmin on organisoitu siten, ettd vapaata tilaa tai
ty$voimaresurssia et ole.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysvnnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmailld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:
ei kommentoitavaa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotksia on kuvartu hankkeen loppura-
portin hinvussa 3.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmiksi 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:
Vaikutusalueen tulisi olla pidempi kuin 40 km. Kunnissa tulee muuten olla useita palvelupisteiti.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myd&s vihiisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteisséd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtévi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tamaé on erityisen tirkedd, etti sijaisuuksia ja ruuhkahuippuja voidaan joustavasti hoitaa asiakas-
palvelupisteessd tydskentelevin henkilkunnan avulla.

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:
Hameenlinna kannattaa yhteistd palvelupistettd valtion kanssa, mutta kumpikin vaihtoehto kiy.
Kaupungin keskustassa melko ldhelld toisiaan on Kelan, Verohallinnon, maistraatin, Himeen
ELY-keskuksen palvelupisteet ja poliisin palvelupiste toimii 2 km etdisyydelld keskustasta.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit pidllekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Yhteinen piste on hyvé sellaisilla seuduilla, joilla valtion toimipaikkoja ei muuten ole. Paikkakun-
nilla, joissa kattava virastopalvelu on olemassa. muodostuu yhden luukun pisteistd kuitenkin asiak-
kaan kannalta kahden kéiynnin pisteitd, joissa ensimmdiiselld kertaa kiiydiin varaamassa aika ja
vasta toisella kerralla on mahdollisuus palveluun. Vaihtoehdon 164 mukaisesti palvelu voisi muut-
tua nykyistd kankeammaksi, mutta vaihtoehdossa 129 olevilla paikkakunnilla palvelu paranisi.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan. ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteité ylldpitdvé kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
Mikéli muista kunnan toimipisteistd voidaan siirtdd henkilkuntaa, ei lisdrekrytointi ole tarpeen.
eikd siind tapauksessa myoskadn siirrot valtion palveluntuottajien palveluksesta. Vihenevien asia-
kasmédrien tilanteessa pitdisi lisdrekrytointiin suhtautua varovaisesti.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilidssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtédvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiilissi on
lisdksi ehdotettu, ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kdyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

ei kommentoitavaa

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yllidpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
ei kommentoitavaa
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