ERIAVA MIELIPIDE

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 — hanke) tyoryhma
on valmistellut hankkeen jatkovalmistelun paalinjaukset kasiteltavaksi hallinnon ja alueiden
ministerityéryhmassé (HALKE).

En voi yhtyd hankkeen ehdotukseen yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista seuraavin
perustein:

Osin saadosperusteinen ja osin sopimusperusteinen jarjestamismalli on jaykka, raskas ja sekava.

Ehdotus asettaa valtionviranomaiset keskenaan erilaiseen asemaan. Yhteiseen asiakaspalveluun
lainsaadannolla osallistumaan velvoitetut valtionviranomaiset (poliisi, tyd- ja elinkeinotoimistot,
verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne — ja ympéristokeskukset, tydvoiman palvelukeskukset)
joutuisivat palvelu- ja toimintaprosesseja ja substanssitietojarjestelmia kehittdessaan ottamaan
huomioon vaatimukset ja myds kustannukset, joita osaprosessin (asiakaspalvelu) ulkoistaminen
toisi tullessaan. Valtionhallinnossa on ollut suuria  vaikeuksia luoda tehokkaita
toiminnanohjausjarjestelmia. Asiakaspalveluhankkeessa ei ole lainkaan tarkasteltu riskeja, joita
asiakasrajapinnassa tapahtuvan toiminnan irrottaminen palvelu- ja toimintaprosessille merkitsee.
Vastuu lopputuotteen sisélldsta ja laadusta sailyy kuitenkin viranomaisella, jonka lakisaateisesta tai
muusta tehtavasta on kyse.

Kaikilla valtionviranomaisilla on palvelutuotannon ja kanavien kehittdmisen painopiste
sahkoisessa asioinnissa ja puhelinpalveluissa. Kokonaisuuden nakokulmasta on tehotonta sitoa
lailla osa valtionviranomaisista palvelukanavaan, jonka merkitys on sekd asiakkaille etta
viranomaisille viheneva. Saadosperustainen jarjestdmismalli johtaa helposti valtionviranomaisten
nakokulmasta epéatarkoituksenmukaisen palveluverkoston rakentumiseen, jonka ylidpito on kallista
ja uudistaminen palvelutarpeiden ja kysynnan muuttuessa hidasta ja raskasta.

Kansanelikelaitoksen (Kela) valtiosdéntooikeudellisen erityisaseman ja kuntia itsehallinnon vuoksi
tarvitaan rinnakkainen sopimusperusteinen malli. Koska jarjestamisvastuuta ei ole tarkoitus saataa
kaikille kunnille ja kuntien yleiseen toimialaan kuuluvien palvelujen tarjoaminen yhteisesta
asiakaspalvelusta voi perusta ainoastaan vapaaehtoisuuteen, jouduttaisiin sopimuksia laatimaan
myds kuntien valilla. Nykyisen lainsaadanndn perusteella toteutetusta yhteispalvelusta valmistui
Kelan tutkimusosaston ja valtiovarainministerio  yhteistyona tutkimus vuonna  2010.
Otantatutkimukseen kahden viikon seurantajaksolla vastanneista asiakkaista pa&osa hoiti kdynnilla
henkilokohtaista asiaansa, joka liittyi asumiseen, terveyteen, tydelamaan ja matkustamiseen.
Paaosa lahipalvelujen tarpeesta ja kysynnasta siis kohdistuu kuntien ja Kelan palveluihin, joiden
saaminen yhteisté asiakaspalvelusta perustuisi edelleen osin vapaaehtoisuuteen ja sopimiseen.

Saadosperusteisessa mallissa julkisen hallinnon kayntiasiakaspalvelua voitaisiin siirtymakauden
jalkeen tarjota viranomaisten omissa toimipaikoissa vain poikkeustapauksissa.

Viranomaisten omaa palveluverkostoa tai -pisteita tarkasteltaessa on muistettava, ettd hankkeessa
méadritelty asiakaspalvelu muodostaa vain pienen osan viranomaisen asiakaspalvelusta. My0s
asiakaspalveluhenkildstén tyoajasta padosa kohdistuu muuhun hallinnolliseen tai substanssitydhon
kuin suoraan asiakaspalveluun. Siis tyohén joka jatkossakin tehdaan toimivaltaisen viranomaisen
omana tydna. Johtopaatokset uuden asiakaspalvelun vaikutuksista viranomaisten omiin
palvelupisteisiin tai resursseihin ovat lian suoraviivaisia. Jokaisen viranomaisen on voitava
jatkossakin méaritella oman palveluverkostonsa laajuus ja -pisteiden lukumaéra tehtéviensa
luonteen ja asiakaskuntansa tarpeiden perusteella tai muiden toiminnallisten ja taloudellisten
reunaehtojen puitteissa.
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Jérjestdmisvastuussa oleville kunnille maksettavat korvaukset ja osuus perustamiskustannuksista
ja investoinneista irrotettaisiin yhteiseen asiakaspalvelun lailla velvoitettujen viranomaisten
toimintamenomomenteilta. Rahoitusosuutta ei voi maaritelld talla hetkelld asiakaspalvelusta
kaytettévissé olevien parhaimmillaankin vain suuntaa-antavien tietojen varassa.

Jatkotyfssé on erityisesti varmistettava, ettd muutoksen yhteydessé ei hankkeessa maaritellyn
asiakaspalvelun osuutta viranomaisen tyomaarasta yliarvioida ja heikennetd saamalla
substanssitehtévien resursseja. :

Valittavalla jarjestamismallilla on ratkaiseva merkitys henkildstovaikutusten laajuuteen. Alustavien
selvitysten perusteella hankkeen kohteena on noin 4 300 henkilbtydvuotta valtiolla ja Kelassa, yli
4000 henkilétydvuotta kunnissa ja noin 400 henkilbtybvuotta nykyisissa yhteispalvelupisteissa.

Yhteinen asiakaspalvelu tulee edelleenkin jarjestdd sopimusperusteisesti myds  kaikkein
valtionviranomaisten osalta. Valtionhallinnossa tulos- ja resurssiohjausjérjestelma sisaltaa
tarvittavat keinot sopimusperusteisen mallin kehittamiselle. Sopimusperusteisuudella varmistetaan
myOs oikeudenmukaisempi ja lapinakyvampi rahoitusmalli, jonka on perustuttava asukasluvun
liséksi todellisiin asiakas- ja suoritemaariin.

Sari Jokikallas
Varapuheenjohtaja
Palkansaajajarjest6 Pardia ry:n edustaja tydryhmassa
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Eridva mielipide liikkeenluovutuksen periaatteesta

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke (Asiakaspalvelu 2014) on laatinut hank-
keen jatkovalmistelun p&élinjaukset kasiteltavaksi hallinnon ja aluekehityksen ministerity6-
ryhmassa.

Me allekirjoittaneet, kuntien ja Kuntaliiton edustajat tyéryhmasséd, kannatamme naitd paalin-
jauksia ja ndéemme ainoana vaihtoehtona asiakaspalvelujen tasa-arvoisen saatavuuden tur-
vaamiselle, ettd yhteinen asiakaspalvelun jarjestaminen saadetdan kuntien tehtavaksi. Emme
kuitenkaan voi yhtya henkildston asemaa koskevaan linjaukseen kahdeksan. Sen mukaan val-
tion viranomaisten palveluja koskevan asiakaspalvelun siirtaminen lailla kuntien tehtavaksi
olisi liikkkeenluovutus.

Etenkin kuntaliitosten aiheuttamien irtisanomiskieltojen vuoksi monissa kunnissa on tarvetta
oman henkiloston uudelleensijoittamiseen. Avoinna on edelleen naiden kieltojen jatkuminen ja
tuleeko niiden vaikutus kertaantumaan uusien liitosten my6ta. On selvaa, etta tyoryhman lin-
jausten toteutuminen merkitsisi kunnissa uusien osaamistarpeiden syntyd, joiden tyydyttami-
sessi samoissa tehtivissa valtiolla tyoskennelleillé tulisi olemaan merkittava rooli. Kokonais-
talouden kannalta tyydyttédvan lopputuloksen saavuttaminen edellyttda, ettd henkiloston si-
joittumiseen liittyvéat ratkaisut pystytaan tekemaan paikallisesti joustavasti ja tarkoituksen-
mukaisesti. Henkiléstén mahdollisissa siirtotilanteissa pitaa rahoitusmallin huomioida myds
henkildstomenojen kasvu.

On todenn&kdista, ettd paslinjauksen kahdeksan mukainen henkiloston siirto valtiolta kunnilta
aiheuttaisi palkkojen harmonisoinnin myéta kuntien henkiléstomenojen kasvua. Tamakaan ei
palvele hankkeen keskeisen tavoitteen saavuttamista, minka mukaan silld pyritaédn julkisessa
hallinnossa nykyista taloudellisempaan, vaikuttavampaan ja tuottavampaan asiakaspalvelu-
malliin.

Tanja Rantanen
erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto

Jukka Weisell
talousjohtaja, Oulun kaupunki

Outi Lehmijoki
hallintojohtaja, Porvoon kaupunki

Seppo Karjala )
kaupunginsihteeri, Ahtarin kaupunki

Tiedoksi Asiakaspalvelu 2014 hankkeen tyéryhman jésenet
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KIRJALLINEN LAUSUMA ASIAKASPALVELUHANKKEEN LINJAUKSISTA

Yieistd asiakaspalvelusta

Asiakaspalveluhanke 2014 -kokouksessa 13.6. oli tavoitteena hyvaksya
hankkeen padlinjaukset. Poliisihallituksen edustaja ilmoitti kokouksessa, et-
t8 Poliisihallitus ei voi hyvéksya lakiséateisyytta, palveluverkostoa eika ra-
hoitusta koskevia linjauksia tuossa kokouksessa. Lisaksi Poliisihallituksen
edustaja varasi kokouksessa tilaisuuden jattaa yli4 mainituista asioista eril-
lisen kirjallisen lausuman.

Hankkeen jatkovalmistelussa tulisi lausumassa mainitut seikat huomioida
ennen toimijoiden sitoutumista toimenpiteiden toteuttamiseen.

Valtionhallinto kehitt4a asiakaspalvelua useissa hankkeissa. Poliisihallituk-
sen tiedossa ovat ainakin Kouvolaan suunnitteilla oleva yleisneuvontapu-
helin, etapalvelua kehitt&vé hanke seké sahkoistd asiointia koskevat hank-
keet asiakaspalveluhankkeen liséksi. Poliisihallitukselle on jaanyt epasel-
véiksi, miten néiden hankkeiden koordinointi ja tavoitteiden yhteensovitta-
minen on varmistettu. Hankkeiden koordinointi ja tavoitteiden yhteensovit-
taminen tulee varmistaa jatkovalmistelussa ettei synny paallekkaisia toimin-
toja.

Asiakaspalveluhankkeessa asiakaspalvelu nahdadn toimintana, jossa
asiakas saapuu henkildkohtaisest asioimaan viranomaiseen asiassa, jonka
sisalténa on asiakirjojen jattdminen ja suoritemaksun maksaminen. Asia-
kaspalvelu siis néhdaén rutiiniluonteisena toimenpiteend, joka tapahtuu ir-
rallaan hallintoasian kasittelyst4. Asiakaspalvelun ei siis katsota vaativan
asiantuntemusta eik& ammattitaitoa, vaan siihen kykenee kuka tahansa
mink4 tahansa viranomaisen missa tahansa asiassa.

T4ama nakemys ei perustu nykyaikaiseen hallintoasian kasittelyyn. Virastoil-
la ei ole nykyisin puhdasta asiakaspalvelua, vaan asian vireillepano on asi-
antuntijatehtéva, joka on osa asian kasittelya Viranomalset pyrkivat tehos-
tamaan asiankasittelya siten, etté asia tulisi ratkaistua kerralla yhden kos-
ketuksen periaatteella. Ratkaisuvaltaa estoettdmissa asioissa on siirretty
osteettdmissa asioissa organisaatiohierarkiassa alaspdin prosessin suju-
voittamiseksi, hallinnon tehostamiseksi ja kasittelyaikojen nopeuttamiseksi.
Tama on ollut mahdollista henkiléston osaamista lisdamalla siten, etté
asiakaspalvelussa toimivat virkamiehet ovat samalla toimenkuvaansa kuu-
uvan asian asiantuntijoita. Hankkeen tavoitteiden toteuduttua hallintoasian
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késittelyyn tulee ainakin yksi kdsittelyvaihe lis&4, joka johtaa asianosaisen
kannalta késittelyajan pidentymiseen. Viranomaisen kannalta prosessi mo-
nimutkaistuu ja prosessin tehokkuus alenee.

Yleisesti ottaen hallintolain mukaan hallintoasian késittely on kirjallista me-
nettelya, jossa henkildkohtaista asiointia viranomaisessa ei ole saadetty
subjektiiviseksi oikeudeksi, vaan henkildkohtainen asiointi on poikkeus
paasadnnbsta. Asiakaspalveluhankkeen lopputuloksen ei tulisi laajentaa
hallintolaissa s&#dettyyn asiakaspalveluun liittyva viranomaisten velvolli-
suuksia. Hankkeen linjauksissa todetaan, ett4 mahdollisuus henkildkohtai-
seen asiointiin tulisi tarjota aina asiakkaan niin halutessa. Asiakaspalvelun
jérjestéimistd koskevalla lailla ei tulisi s##t44 hallintolaista poikkeavasti hal-
lintomenettsiysta.

Valtion viranomaiset kehittavéat voimakkaasti sahksistd asiointia: asiakas-
palvelua ei nykyisin ndhda kéyntiasiointina, vaan ajasta ja paikasta riippu-
matta saatavilla olevana palveluna. Henkilskohtainen asiointi on tarpeen
ainoastaan silioin, kun se hallintoasian lopputuloksena olevan paattksen
ratkaisemiseksi on vélttaméatonta. T4llin asiointia ei voida toteuttaa yhteis-
palvelupisteessd, vaan asiointi pitd4 tapahtua nimenomaan p&4tsksen te-
kevén virkamiehen luona. Yhteispalvelu ei voi tuoda t&hén asiointitarpee-
seen ratkaisua.

Muistioluonnoksessa on arvioitu eri viranomaisten asiakaskayntien mas-
réé. Pollisin osalta méér&iéin on laskettu kaikki poliisin lupahallinnon asia-
kaskéynnit huomioimatta lainkaan, onko niits jatkossakaan mahdollista hoi-
taa yhteispalvelupisteest4. Poliisin lupahallinnon strategisena tavoitteena
on vahentad vuoteen 2016 mennessé asiakask&yntejd merkittavasti sah-
kdistd asiointia lisd&maéll ja ulkoistamalla. Hankkeen muistiossa tulisikin
asiakaskéyntien maéréan arvioinnissa olla lahtdkohtana nykytilan sijasta vi-
rastojen omien meneill&&n olevien kehittéamistoimien jélkeinen asiakas-
kéyntien maé&ra niiden asioiden osalta, joita on mahdollista tulevaisuudessa
hoitaa yhteispalvelussa. Nyt muistiossa olevat volyymit antavat harhaan-
johtavan kuvan asiakaspalveluhankkeen merkityksesté hallinnon tehosta-
misen kannalta.

Asiakaspalveluhankkeessa l&httkohtana on tiettyjen valtion viranomaisten
kohdalla yhteispaiveluun osallistumisen lakis&ateisyys, kun taas Kansan-
elékelaitos ja muut valtion viranomaiset voisivat osallistua yhteispalveluun
sopimusperusteisesti. Linjaus on yhdistettyns palveluverkoston ja rahoituk-
sen muodostamaan kokonaisuuteen on ongelmallinen. Esimerkiksi poliisin
olisi pakko osallistua yhteispalveluun, vaikka samalla paikkakunnalla olisi
poliisin oma palvelupiste. Poliisi siis saattaisi joutua lakisa4teisesti tarjoa-
maan samaa palvelua useassa pisteessa samalla paikkakunnalla, vaikka
mm. kehyspaatbksess4 poliisilta on edellytetty toiminnan tehostamista.

Lakis#dateisyys ei koskisi kaikkia valtion viranomaisia eik& kansanelakelai-
tosta. Lakisaéteisyyden madradminen vain tietyille valtion toimijoille on vail-
la perusteita. Lis&ksi hallinnon jérjestdmisen tarkka s44tdminen lailla jah-
metté&é hallinnon reagoimisen ja sopeutumisen yhteiskunnassa tapahtuviin
muutoksiin. Yhteispalvelun perustuminen nykyiseen tapaan sopimukseen
turvaisi paikkakuntakohtaisten olosuhteiden joustavan huomioimisen, vi-
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ranomaisten resurssien tehokkaan kéytén ja asiakaspalvelun tosiasiallisten
tarpeiden huomioimisen.

Hankkeen paalinjauksissa todetaan, ettd muiden viranomaisten asiakas-
palvelupisteiden méara4 ei rajoitettaisi, mutta yhteispalvelupisteen kanssa
samalla paikkakunnalla saisi samaa palvelua tarjota vain poikkeustapauk-
sessa. Toimipaikkaverkosto ma#raytyisi yhteisen asiakaspalvelupisteen
vaikutusalueen mukaan. Vaikutusaluetta ei ole mitenk#&n mééritelty.

Poliisin kohdalla t4ma4 tarkoittaisi yhdess# lakisa&teisyyden kanssa kaytan-
noss4 sité, etts jos Jyvéaskylass4 olisi yhteispalvelupiste, poliisi el saisi ot-
taa ajokorttihakemuksia vastaan poliisiasemalla Jyvéskyléssé, mutia am-
puma-aselupahakemuksia poliisi saisi ottaa siellé vastaan, koska ampuma-
ase-asiat on rajattu yhteispalvelussa tarjottavien asioiden ulkopuolelie.
Tama ratkaisu ei suinkaan kevenni ja selkeyta hallintoa eiké vahenna hal-
linnon asiakkaan hallinnollista taakkaa, vaan p4invastoin tekee viranomais-
kent&n entista sirpaloituneemmaksi ja hallinnon asiakkaalle entisté vaike-
ammin hallittavaksi. Kuvatussa tilanteessa poliisilla olisi Jyvéskyléssa paal-
lekkainen palveluverkosto.

Poliisin palveluverkosto madritelidan PORA lll-hankkeen yhteydessa sisé-
asiainministerién johdolla ja kehyspaattksessa edellytetylla tavalla. Ennen
PORA palvelupistelinjauksia poliisi ei voi ottaa kantaa yhteispalvelupistei-
den palveluverkostoon. Asiakaspalveluhankkeen voimaantulo tulisi synkro-
noida PORAhankkeen toimeenpanon aikataulun kanssa.

Poliisin palveluverkoston tiheyteen ja palvelupisteiden sijaintipaikkakuntiin
vaikuttaa poliisin tehtdvét kokonaisuutena. Vaikuttavia tekijoité ovat ennen
kaikkea rikostorjunnan sek4 vaivonnan- ja hélytystoiminnan tarpeet eika
suinkaan yksinomaan lupapalvelu. Néista syisté yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden pitaisi olla polilsin omaa palvelupisteverkkoa taydentiva ratkaisu.
Esitetyss& muodossa poliisin palvelupisteverkosto taydentaisi yhteista
asiakaspalveluverkostoa.

Hankkeen linjausten mukaan yhteinen asiakaspalveluverkosto rahoitettai-
siin lakisaateisesti osallistuvien virastojen kehyksist4 asukasluvun mukaan
ma&ariteltavalla tavalla. Hankkeessa ei ole arvioitu rahoituksen suuruutta ei-
k& eri viranomaisten maksuosuuksien m&araytymists. Kokonaistaloudellis-
ta edullisuutta ei ole mydsk&én mitenkéan selvitetty.

Valtion viranomaisten suoritetuotannon pit#a vaition maksuperustelain mu-
kaan olla kustannusvastaavaa. Tama tarkoittaa sité, etta jokaisen suorit-
teen suoritemaksun pit4a konsernitasolla vastata sen tuottam isesta aiheu-
tuneita kuluja. T4ta taustaa vasten asukasluvun perusteella laskettavat
kustannukset eivat vastaa valtion maksuperustelain mukaista hinnoittelua.

Ehdotettu rahoitusmalli tarkoittaa my®ds sita, ettd riippumatta siitd kéyttaako
yhteisti asiakaspalvelua kukaan, valtion viranomaiset rahoittavat kunnan
palvelutuotantoa omista toimintam&ararahoistaan. Malli yhdistettyné saa-
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désperusteisuuteen ja palvelupisteverkostoon saattaa johtaa arvaamatto-
miin taloudellisiin vaikutuksiin.

Poliisin kasityksen mukaan nykyinen suorite perusteinen rahoitusmalli on
valtion maksuperustelain mukainen ja oikeudenmukainen malli, josta ei tu-
lisi luopua.

Ennen hankkeeseen sitoutumista kustannukset ja jakoperusteet tulee sel-
vittaa.

Hankkeen linjausten mukaan valtion asiakaspalvelutehtéviss4 olevia vir-
kamiehia siirtyisi hankkeen taytantéénpanon yhteydessé kuntien palveluk-
seen valtiolta kunnille siirtyvié tehtévia vastaava méaara.

Poliisin lupahallinnon kehittdmishankkeessa ja LUPA 2016 -hankkeen pe-
rusteluissa on todettu, etta poliisin lupa-asioiden volyymin noustessa ja
lainsaadanndn samalla monimutkaistuessa ne kehittamistoimet, joita poliisi
tekee ulkoistaessaan ja séhkdistdessaan toimintojaan, turvaavat sen, ett4
poliisin nykyinen resurssi riittdé tehtévistd suoriutumiseen. Poliisin lupahal-
linnossa ei mydskéan ole pelkkia asiakaspalvelutehtévia suorittavaa henki-
I6stba, vaan tehtavadan sisaltyy aina asian valmistelu- ja paatéksentekoteh-
tavia.

Poliisin lupahallinnossa ei ole vapaata resurssia kuntien palvelukseen siir-
tyvaksi.
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