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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke chdottaa, ettéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiscen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset scki yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldan laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
téydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 scki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen s#idetdin kuntien
tehtéiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivina on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
séiddetddn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakichdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Lakia sddtdessd tulisi jdttdd avoimeksi se mahdollisuus, ettd kunnat péittéivéit jérjestéd yhteisen
astakaspalvelun keskitetysti yhteisen organisaation kautta. Mikdli tité vaihtoehtoa ei oteta huomi-
oon, on riski, ettd yhteisen asiakaspalvelun kehittimisessd menetetdiin se mahdollisuus, ettd use-
ampi tai jopa kaikki asiakaspalvelupisteet organisoidaan yhteisesti. Tdmd mahdollistaisi huomat-
tava tehokkuuden palveluiden organisoimisessa ja operoinnissa verrattuna tilanteeseen, jossa jo-
kainen kunta jérjestdd toiminnot itse.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisd#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 scka lakiehdotuksen 9-13 pykiilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
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Kysymys 4

Hanke chdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisé#teis-
ten tchtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupistecssd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalédssa.

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

On kannatettavaa, etté samalla kun valtion ja kuntien asiakaspalvelua yhdistetddn, patistetaan
kuntia keskittémdicin myds omaa asiakaspalveluaan. Yhtend vaihtoehtona on mahdollistettava, ettd
useamman kunnan oma asiakaspalvelu hoidetaan (usean kunnan alueella) yhteisen toimijan toi-
mesta.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakichdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéristosti:

Tarvittavien laitteistojen ja jéirjestelmien hankkiminen on syytd suunnitella siten, ettd se tdvtidid
hankintalain vaatimukset ja on samalla tarkoituksenmukainen. Optimaalia olisi, jos jokaisessa
asiakaspalvelupisteessd tarvittavat laitteistot ja jdrjestelmdt voitaisiin kilpailuttaa kerran, ja tarjo-
ta sitten asiakaspalvelupisteiden kéyttoon. Tdamd varmistaisi, ettd kaikissa palvelupisteissd on kdy-
tdsséi samat yhteen toimivat ratkaisut. Jotta hankittavien laitteistojen ja jdrjestelimien pddlle voi-
daan organisoida myds yhteisid toimintoja, voisi niiden hankinnan kanavoida Kuntien Tiera Oy:n
kautta. Tiera on noin 200 kunnan omistama yhtid, joka toimii sidosyksikkoasemassa omistajiinsa
néihden. Tieran kilpailuttamat palvelut ja jdrjestelmdt ovat suoraan kaikkien sen omistajien hyo-
dynnettivissd, ja teoriassa kaikkien Suomen kuntien hyodynnettévissd, silld kaikki Suomen kunnat
voivat liittyé Tieran omistajaksi merkitsemdlld yhtion osakkeita. Vaihtoehtoisesti tiettyjd palveluita
voidaan toimittaa myds Tieran omistajan Kuntaliiton kautta, vaikka kaikki kunnat eivdt olisikaan
omistajia.

Myéds valtion on mahdollista tulla Tieran omistajaksi yhtion osakkeita merkitsemdlld. Tamd helpot-
taisi entisestddn kuntien ja valtion vdlistd yhteistydta asiakaspalvelupisteiden organisoimisessa ja
kustannusten jakamisessa. Vastaava valtion ja kuntien vilinen yhteisorganisaatio on jo olemassa:
Jjoukkoliikenteen lippu- ja maksujdrjestelmd Oy (perustettu toukokuussa 2013).

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalveclupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistéd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisté ja seurantaa.

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

Yhieisen asiakaspalvelutoiminnan ja -pisteiden kdynmistdmisen ja kehittdmisen tekisi huomattavas-
ti suoraviivaisemmaksi, mikdli pisteitd hallinnoisi ja operoisi kuntien yhteinen toimija sen sijaan,
ettd jokainen piste pitdisi perustaa kunkin kunnan kanssa erikseen.
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Objaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun ncuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, scuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykiildssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tehtévini olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Kuntien ja valtion yhteisesti omistaman organisaation kautta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus ja
hallinnointi olisi huomattavasti selkedmpdd kuin loppuraportissa esitetty malli.

Rahoitusmalli

Yhreisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraporiin
luvissa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjéirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kysymys 11

Hankkeen chdottamassa rahoitusjarjestelméssa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méddrdytyvit arvioidun asiointimééridn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
ncuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méirin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, etté se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihédisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néisséd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtédvii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkostossa tulee mahdollistaa toimintamalli, jossa henkilostd voi palvella asiakkaita
myds verkon yli. Tdlloin pienten asiakasmdidirien henkilosto voi tuottaa kiireellisemmille palvelu-

pisteille palveluita tai hoitaa séhkdisen asioimisen ratkaisuja.

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:
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit piillekkéisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko,

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

Henkiltoston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd chdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitédva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil$itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelyst:i:

Lainsdidddnndssd tulisi varautua siihen mahdollisuuteen, ettd henkilosto tydskentelee kuntien (ja
mahdollisesti valtion) yhdessd omistamassa organisaatiossa. Tdaind mahdollistaisi huomattavia
tehokkuushyvotyjd verrattuna tilanteeseen, missd eri asiakaspalvelupisteiden henkilésto rekiytoi-
daan eri kuntiin.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykildssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 2 pykéldsséd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yllapidosta
scké asiantuntijatuen tarjoamiscsta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:




