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Muistio maistraattien paillikoiden sekd Suomen Henkikirjoittajayhdistys ry:n halli-
tuksen jasenten nikemyksista tiivistettyna koskien Asiakaspalvelu 2014 -hanketta

Maistraattien paallikot seka Suomen Henkikirjoittajayhdistys ry haluavat kunnioitta-
en esittds seuraavat nikemyksensa Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen johdosta. Asia-
kaspalvelu 2014 -hanke merkitsee toteutuessaan siind mukana olevien viranomaisten
asiakaspalvelun ja asiantuntijatoiminnan eriyttamista. Hallinnon asiakaspalvelutoi-
minnassa mukana olevat viranomaiset, kuten maistraatti, huolehtisivat asiantuntija-
toiminnasta ja kuntien hoitamat asiakaspalvelupisteet asiakaspalvelusta. Ongelmana
on, ettd asiantuntijatehtévia ja asiakaspalvelua on maistraateissa vaikea erottaa toi-
sistaan, koska ne nivoutuvat toisiinsa. Pelkkaa otetulostustyyppisté asiakaspalvelua
on maistraattien toiminnassa hyvin viahin. Nykyisten asiantuntija-
asiakaspalvelijoiden korvaaminen yleisasiakaspalvelijoilla merkitsee uhkaa viran-
omaistoiminnan laadulle seki viranomaisten vdlisen vilikasihallinnoinnin ja ohjaus-
tarpeen kasvua.

vilikisihallinnointi lisddntyisi erityisesti tarpeesta ohjata asiakaspalvelupisteita: jar-
jestelmien kdyttd, saddos- ja maksumuutokset ja koulutus henkiléiden vaihtuessa.
Paillekkaisyyttd aiheutuisi myos esimerkiksi diaarimerkinnéista ja maksujen perimi-
sesti. Valtionhallinnossa tehtyjen henkiléstévahennysten jilkeen niukkojen henkil6-
resurssien suuntaaminen viranomaisten keskindiseen toimintaan ei ole mielestamme
oikea hallinnon kehittamisen suunta.

Tarve yksittdistapauksissa annettavaan neuvontaan kasvaa. Samassa asiassa tultaisiin
tyollistimaan nykyistd useampia henkiloita. Kaiken kaikkiaan julkishallinnon kédytossa
olevat resurssit tulisivat suuntautumaan epatarkoituksenmukaisella tavalla: lopputu-
loksena voi olla menojen kasvu, mika ei voi olla tavoitteena. Henkildtietoja kasittelisi-
viit nykyista useammat henkilét, joka merkitsee riskid tietoturvalle.

Hallinnon ja asiakkaan intressit palvelujen tuottamisessa ovat yhteiset: kun asiointi
on yksinkertaista ja nopeaa, toiminta on molemmille osapuolille kustannustehokasta.
Oikein toteutettuna toimintatapa vastaa myés julkisen talouden sddstovaatimuksiin.
Kaikkien yhteinen etu on, etta yksittaisen palvelun tai suoritteen tuotantoketju on
mahdollisimman lyhyt. Hallinnon kehittdmisessa tulisikin kaikin keinoin pyrkia tuo-




tantoketjun tehostamiseen. Maistraattien nakokulmasta laaja osallistuminen yhtei-

siin asiakaspalvelupisteisiin olisi kehityssuunta, jota on mahdotonta perustella hallin-
non tehokkuuden kannalta.

Kehitys julkishallinnossa vie sahkoisen asioinnin kehittdmisen suuntaan, ndin myoés
maistraateissa. Uusien fyysisten asiakaspalvelupisteiden ja lisdportaiden perustami-
sen sijaan tulisi keskittya tukemaan néita hallinnon uusia toimintamalleja. Sdilytta-
malla asiakaspalvelu asiantuntijavirastossa voidaan omalta osaltaan turvata riittavat
ja tasalaatuiset viranomaispalvelut.

Helsingissa, valtiovarainministeriéssa 15.1.2013
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