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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldan laissa. Lakisdteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd 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 lakisiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Valtion karsiessa palvelujaan lakisdéteinen malli mahdollistaa nykyistd paremmin valtion
viranomaisten erdiden palvelujen tarjoamisen yhteispalvelupisteissi ldhempini asiakasta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllapitdminen siddetddn kuntien
tehtéviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestéds yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakichdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestdmisvelvoitetta ei saa sddtdd kuntien tehtaviksi ellei valtio korvaa kuluja taysi-
maédriisesti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisiiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin Juvussa 5.2 sekd lakichdotuksen 9-13 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Lakisédateisid tehtiviad ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut.

Sopimuspohjaisena Kelan palvelut ovat vilttaméttomia ja niitd tulee voida hoitaa muissakin
kuin joissa on asiakaspalvelupiste.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestaimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisd#teis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykdldssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:
Kunnilla tulee olla oikeus piittdd, miten tehtdavit hoidetaan. miti tehtivii kunta haluaa siirtia




4(7)

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 kuunluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdess# kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtéivéind olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Aluchallintovirastojen suorittaman asiakaspalvelupisteiden jérjestcimisvehoitieen laillisuusvalvon-
ta ei voi kohdistua ainoastaan kuntiin, vaan sen wlee kohdistua mvés valtion viranomaisiin, Kunta
ci vol olla vastuussa siitd, jos valtion viranomaisen toimien takia palvelupiste ei toimi laissa scidi-
detviid tavalla,

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion tulee kartaa pulvelupisteiden perustamiskustannukset téiivsin, Samoin valtion tulee kattec
kevitokustunnukser tdvsin valtionhallinnon palvelujen osalta, Kunnille ei saa liscitd wusia tehtévic
ellei valtio rahoita niitd tdvsin,

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmdssé on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointim#4rin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimadraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin méérin vahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Rahoitusjirjestelmin tulee korvata tdysiméaariisesti seké kiinteit ettd kayttékustannukset
todellisten kulujen mukaan.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
tcen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Viitaten edelliseen kysymykseen. rahoitusjirjestelmin tulee korvata tiyvsimidiriisesti

kaikki valtionhallinnon palveluista aiheutuvat kustannukset.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppura-
portin livussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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:

Esityksen mukaan Suupohjan scutukunnassa asiakaspalvelupiste olisi Kauhajoella ja Teuvalla,
talloin osalla karijokisia asiointietdisyys on yli 40 km. Lisdksi kriteeriksi esitetty 40 km:n matka
on pitkd, koska julkista litkennettd on vihan. kesd-clokuussa ei laisinkaan ja osalla asiakkaista
i ole mahdollisuutta oman auton kdyttoéon.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®0s, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palveluverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tdrkeitéd, mutta niiden rinnalla tulee aina
tarkastella myvds palvelujen saavutettavuutia, tasapuolisuutia.

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:
Karijoella ¢i ole palvelupistettd kummassakaan esitetvistd vaihtoehdoista. Kunta pitéii tirkednd,
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crtd valtion palvelut ovat kuntalaisille helposti suatavilla.,

Kimnassa on tilld hetkelld Kelan kanssa sopimus Kelan palvelujen hoidosta, tdmd wilee séilvitdid
myas jatkossakin, johon ehdotetti

lainsdéiddintd antaa myvas mahdollisuuden.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen pédillekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Palvelupisteverkko ei saa johtaa valtion nykyisten palvelupisteiden karsimiseen. vaan sen tayden-
tdmiseen.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisi
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéléssé on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Palveluneuvojat ovat tydsuhteessa, mikédli tehtdviin ei sisdlly julkisen vallan kdyttoa.

Kysymys 19
Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkilostdtyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessi 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: Valtion viranomaisten on vastaitava palveluncivojien kouluttamisesta ja
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asiantintemitksen vIldpirdmisestd sekdd asianimiijatiien tarjoantisesta omalla toimialalloan, -
Jestdijdkuinta vol vastata palvelun totewiinisesta vain siltd osing huin viranomaishumppanit ovat
toteuttanect et kouduttamisen vins,







