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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke chdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessd astakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddn laissa. Lakis#dteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentad sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekéd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista: Lakisditeisyyteen perustuva malli on perusteltu,
koska se turvaa kansalaisten oikeutta yhdenvertaisiin palveluihin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitaminen sdddetdadn kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetadn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakichdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séiddettiivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Muonion kunta pitdd kohtuuttomana, ettd valtio lisdd kuntien velvoitteita. Ehdotuksen mukaan val-
tio siirtdisi kuntien jarjestettdviksi esimerkiksi vero- ja tydvoimahallinnon palveluja, joita voidaan
pitda valtion peruspalveluina kansalaisilleen. Mikéli eduskunta paéttia lisétd kuntien velvoitteita
valtion asiakaspalveluilla, tulee valtion korvata tdysiméaaraisesti kunnille yhteisen asiakaspalvelun
jarjestdmisestd aiheutuvat menot. Lainvalmistelun yhteydessé on selvitettdva yksityiskohtaisesti
kaikki kustannukset, joita asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpidosta aitheutuu.

Esimerkiksi jarjestelmien yllédpidosta aiheutuviksi kustannuksiksi raportin sivulla 92 on arvioitu 10
000 euroa vuodessa htv:ta kohden, mutta valtion korvaukseksi ainoastaan 3100 tai 4000 euroa
vuodessa htv:ta kohden.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekid yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Tavoite ns. yhden luukun periaatteella toimivasta palvelupisteestd on hyvin asiakasldhtdinen. Kan-
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salaisen ndkdkulmasta tdma tavoite on erittdin hyvé ja kannatettava. Toisaalta asiakas joutuu eti-
palvelutilanteessa tulemaan palvelupisteeseen uudelleen ja yleensd myds selvittdmdan asiansa kah-
teen kertaan sekd asiakaspalvelupisteen virkailijalle ettd viranomaiselle.

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottava palveluvalikoima on erittdin laaja. Pelkéstdan yhden viran-
omaisen palvelujen riittdvi tuntemus tulee olemaan palvelupisteessi tydskenteleville henkilolle
suuri haaste. Esimerkiksi tyo- ja verolainsdddantd ovat hyvin monimutkaisia, ja niiden yksityiskoh-
tainen hallinta on vaikeaa nykyisessdkin palvelujérjestelméssd. Vaikka palveluohjaajalta ei edelly-
tetd eri viranomaisten hallinnon ja heitd ohjaavan lainsdddiannén yksityiskohtaista tuntemusta, tulee
asiakaspalvelun sujuvuus olemaan ongelmallista. Yhteisessi asiakaspalvelussa tavoitteena on l4h-
tokohtaisesti “ohjata asiakasta sihkdisten palveluiden kdyttoon™ ja “palveluneuvojan antama palve-
lu ei vaadi toimialan asiantuntijan osaamista™, asiakkaat odottavat kdytdnnon asiakastilanteissa
palveluneuvojilta jonkin verran myds toimialan asiantuntijaosaamista ja kunkin toimialan késitteis-
ton hallintaa.

Uudistuksen valmistelussa on huomioitava, ettd merkittidvi osa palvelun kdyttdjistd on ikddntyneitd
kansalaisia, joille etdyhteyden vilitykselld tapahtuva asiakaspalvelu on tilanteena tiysin uusi. Val-

tionhallinnon onkin kiinnitettdva suurta huomiota etdyhteyttd kayttdvien viranomaisten valmiuteen
palvella asiakasta, joka on tottunut koko ikdnsé hoitamaan asioitaan toisentyyppisissé asiointitilan-
teissa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessid asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssé.

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

Luvussa 5.2.6 todetuista kunnan palveluista osa tarkoituksenmukaista hoitaa yhteisessd asiakaspal-
ve-

lupisteessd, mikali sellaisten perustamiseen paddytdén. Pisteessd hoidettavien tehtdvien osalta on
syytd jattdd kunnille riittdvd paatdsvalta arvioitaessa, mitd kuntien tehtdvia pisteessd hoidetaan.
Kunnat ovat hyvin erilaisia ja jotta saadaan aikaan toimiva ja tehokas palvelujérjestelmé, on paikal-
lisille ratkaisuille jatettéva riittdvisti tilaa ilman ettd lainsdddanto ohjaa litan yksityiskohtaisesti
palvelujen jarjestdmisté.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimintaympéristdé on kuvattu hyvin. Etdyhteyksien toimivuuteen ja niiden yllapitoon on syytd
kiinnittdd huomiota, silld asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttdd toimivia [CT-jérjestelmid.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Tédhdn kysymykseen on vastattu tdman lomakkeen kysymyksen 3 kohdalla.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ehdotettu arviointimalli mahdollistaa asiakaspalvelutoiminnalle asetettuihin tavoitteisiin. Mallin
laadinnassa on otettava huomioon se, etteivit tuottavuus ja tuloksellisuus saa muodostua uudistuk-
sen paamadriksi. Arvioinnilla tdhdétaén ensisijaisesti asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiseen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Yhteisen asiakaspalvelun kéynnistdmis- ja kehittdmistydssd on koulutuksen ja tuen riittdva saavu-
tettavuus Lapin kaltaisilla pitkien etdisyyksien alueilla,
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykilissd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Kuntien roolin yhteisen asiakaspalvelun ohjauksessa ja seurannassa on oltava huomattavasti vah-
vempi kuin loppuraportissa ja lakiehdotuksessa on kuvattu. Esitetty malli painottuu suhteettomasti
valtion viranomaisiin toisin kuin asiakaspalvelupisteiden organisointi ja rahoitus.

Rahoitusmalli

Yhteisen usiakaspalvelun rahoitusinallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjérjestelmd on sekava ja sen toteuttaminen tulee aiheuttamaan paljon hallinnollista tyota
kunnissa ja valtionhallinnossa. Rahoitusjirjestelmé ei saa missédén tilanteessa toimia siten, ettd
kunta joutuu rahoittamaan valtiolle kuuluvia yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksia. Valtion
korvata tdysiméadriisesti kunnille yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmisestd aitheutuvat menot.

Raportin (s. 93) mukaan kunnille korvataan tilojen remontoinnista ja henkildstén osaamisen kehit-
tamisestd aiheutuvia kustannuksia. Nama kulut on korvattava kunnille tdysiméaariisesti.

Rahoitusjdrjestelmdd on tdydennettdva pitkien etdisyyksien kunnat huomioiden. Asiakaspalvelun
laadun takaamiseksi on valttdmatontd, ettd palvelupisteen henkilostd osallistuu koulutuksiin, joita
jarjestetddn esimerkiksi Rovaniemelld tai Helsingissd. Téstd aiheutuu matkakuluja ja suoritteiden
vahenemistd, kun palveluneuvoja on poissa tydpisteestadn.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka midrdytyvit arvioidun asiointimadran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méadritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin méarin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:
Hankkeen ehdottama rahoitusjérjestelmé on suoriteperusteisuuden osalta erittdin ongelmallinen

ajatellen pienid kuntia, joissa asiointimadrd voi jddda valtakunnallista keskiarvoa matalammalle
tasolle.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Uudistuksen yksi ldhtékohta on turvata kansalaisille valtionhallinnon ja kuntien palveluja kohtuul-
lisella etdisyydelld asuinpaikasta. Suomessa on harvaanasuttuja alueita, joilla palvelujen kysynti ei
ole yhtd suurta kuin kaupungeissa. Toimipisteiden suoriteméaérissé tulee védjadméttd olemaan ero-
ja, mikd on hyvaksyttivi. Lisdksi pisteiden asiointimadrdssa voi olla vuodenaikaan liittyvid vaihte-
luja esimerkiksi Muonion kaltaisessa matkailukunnassa. Mikéli yhteiset asiakaspalvelupisteet paa-
tetddin perustaa, niille tulee taata riittdva ja kiinted rahoitus.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin linvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaiksi 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:
Pisteiden saavutettavuuskriteerid ei saa ainakaan kiristda. Julkisen hallinnon asiakaspalvelujen saa-
vutettavuus on turvattava myds pitkien etdisyyksien ja harvan asutuksen alueilla.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahédisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Nissd pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6sté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Todenndkoisesti Muonion palvelupisteessd toimittaisiin juuri néin.

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:
Muonion kunnassa olisi palvelupiste kummassakin vaihtoehdossa, joten Muonion kunnalla ei ole
vaihtoehtoihin huomautettavaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavit paillekkdisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Purkamista ei tule kdynnistdd yhté aikaa yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon kanssa. Ensin
on saatava kokemuksia uuden palvelupisteverkon toiminnasta. Sen jdlkeen on arvioitava, onko uusi
jarjestelmd niin toimiva, ettd uudelleenjarjestelyt ovat mahdollisia. Nykyisissd valtionhallinnon
toimipisteissa tyoskentelevit virkamiehet ovat oman alansa asiantuntijoita, ja heité tarvitaan myds
uutta rakennettaessa.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtévit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitivi kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Ilmoittautumismenettelyn edellytys on se, ettd valtio korvaa kunnille tdysiméériisesti menot, joita
uudistus kunnille atheuttaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Onnistuneen palveluprosessin kannalta on tdrkedd, ettd sekd asiakaspalvelupisteen virkailija ettd
etdyhteyden pédssi oleva asiantuntija omaavat riittdvit tiedolliset valmiudet. Kaytdnnossa palvelu-
pisteisiin on koulutettava vahintdan kaksi palveluneuvojaa palvelupistettd kohti. Myos palveluneu-
vojalla on oikeus esimerkiksi vuosilomaan ja sairauslomaan, jolloin kunnassa on oltava valmius
sijaisuusjdrjestelyihin.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssi ja henkildstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Uudistuksen onnistumisen kannalta koulutus, tdydennyskoulutus ja perehdytys ovat ratkaisevan
tarkeitd asioita.

Jotta palveluprosessi olisi mahdollisimman sujuva, valtion on huolehdittava siité, ettd asiakaspalve-
lupisteen palveluneuvoja saa tarvittaessa nopeasti yhteyden kuhunkin valtion viranomaiseen kysy-
dkseen neuvoja erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa.







