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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. eltd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
Jjossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritellddn 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 lakisifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jidrjestimismallista:

Uuden lakis#éteisen tehtdvin hoitaminen on nykyisessd kuntatilanteessa haasteellista. Asiakkaiden
ja palveluneuvojien opettaminen uuteen toimintamalliin vaatii aikaa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sé#detién kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdviini on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetddn laissa. Kuntien jarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sek# lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kun palveluita esitetdén lakisééteisiksi tehtéviksi on luontevaa, etté jdrjestdmisvelvoite on kunnal-
la. Jdrjestdminen laissa mainitulla tavalla vaatii resursseja.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Hyv#d ehdotuksessa on se, ettd kuntalaiset tietdvit mitd palveluja kaikissa asiakaspalvelupisteissi
ainakin on saatavilla. Alavudella valtionhallinnon palvelut ovat tarkeéd osa kaupungin ja ldhialueen
palvelutarjontaa. Ikdrakenteesta johtuen kdyntiasiointia valtionhallinnon palveluissa tarvitaan myds
jatkossa. Kunnat voivat tarjota asiointitukea, eivét erityisammattiosaamista.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettéd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisess# asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiildssi.

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

Monia kunnan lakisidteisid palvelutehtéivid hoidetaan avustavasti jo tdlld hetkelld kunnan palvelu-
pisteestd. On kuitenkin asiakaspalvelutilanteita, joissa asiakas tarvitsee henkildkohtaista palvelua
pidempién esim. rakennustarkastajan palvelut.

Toimintaympirists, toimintamalli ja [aadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Vaadittavat laitteistot ja jérjestelmit ovat tarpeen palvelun toteuttamiseksi.

Toimintaympéristt on mahdollista Alavudella toteuttaa. Tilat vaativat kunnostamista esim. d4-
nieristyksen osalta.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Usean eri toimijan maksujen ym. suoritusten vastaanottamiseen tarvitaan selvit ohjeet.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
On hyvi, ettd laatua tarkastellaan monelta eri kannalta.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittamistd: toimintamallin testaamista. kidynnis-
tdmistd. kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Siirtymévaiheessa on oltava riittdvisti aikaa palvelun toteuttamiseen ja asioihin perehtymiseen.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

On tirkeidd, ettd ohjaus ja seuranta toteutetaan yhdessd kuntien kanssa. Myds muilta viranomaisilta
on edellytettiv riittédvid ohjeistusta ja neuvontaa palvelun suorittamisesta. Vastuu palvelusta on
yhteinen.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusimallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdldssi.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméin 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:

Aiheutuneet kustannukset tulee korvata kunnille tdysiméaaréisesti.

Yhdistelmémalli on oikeudenmukainen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madréytyvit arvioidun asiointimédérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdiyntiasioinnin méérédn vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Arvioidut asiakasmiérit ovat vahdn epdmédrdinen alkuun, mutta myShemmin sitéd tarkentaa toteu-
tuneet asioinnit, joten lienee kohtuullisen toimiva.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Kysynndssd voi olla luonnollisesti suuriakin vaihteluja eri vuosien viililli. Siintelytoimet vaikutta-
vat oikeutetuilta.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppura-
portin hivussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaéksi 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:
Piddmme kriteerid hyvini.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s véhéisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd, Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkil&std voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

On tirke#d, ettd henkildstd voi tehdd osan tySajasta myds muita kunnan tehtivia.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Alavuden kannalta molemmat vaihtoehdot riittévia, laajempi malli voisi olla alkuvaiheessa parem-
pi.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit péillekkéisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Padllekkdisyyden ei tarvitse tarkoittaa vilttimattd purkamista vaan tehostamista, Palvelupiste voisi
hoitaa avustavat tehtivit ja valtionhallinnon piste vaativamman asiakaspalvelun.

Henkildstin asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélidssd ehdotetaan. etté yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllépitdvi kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa. joissa henkil6ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Vapaaehtoisuus mahdollistaa myds asiakaspalvelun laadun toteuttamisen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Mainitut avustavat tehtdvit ovat sopivia ja riittdvid palveluneuvojalle.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssi ja henkildstdtydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisess# asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Alueelliset, 1dhelld olevat koulutustilaisuudet ovat sopivia. Palveluntuottajilla on hyvé olla yhteys-
henkild palveluneuvojille. jonka kanssa epéselvit tilanteet voidaan hoitaa.




