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LAUSUNTOPYYNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Lansi- ja Sisd-Suomen AVI -alueen maakuntaliitot (Keski-Suomi, Pirkanmaa, Etela-
Pohjanmaa, Keski-Pohjanmaa, Pohjanmaa) ovat yhteistytssd valmistelleet
lausuntoluonnosta ja toteavat yhdessé scuraavaa:

Lakisdateinen, yhteisen valtion palveluntarjoajien asiakaspalvelun jérjestaminen tuo
helpotusta nykyiseen kiytédntoon, Vapaaehtoisuuteen perustuvan yhteispalvelun
ongelma asiakkaan ndkékulmasta on ollut palveluvalikoiman eroavaisuudet
yhteispalvelupisteiden vililla. Muodostettavat uudet asiakaspalvelupisteet
vhdenmukaistavat palvelutarjonnan ja laajentavat palveluiden saatavuutta
asiakaspalvelupiste-paikkakunnilla. Erityisesti poliisin lupapalveluiden tuominen
ldhemmaksi asiakkaita on toivottavaa ja nykytilaa huomattavasti parantavaa.
Etapalvelun kiytdstd on alueella saatu hyvid kokemuksia Keski-Suomessa ja Etela-
Pohjanmaalla, on hyvi ettd nditd tekniikoita hyddynnetaén jatkossa laajemmin.

Lénsi- ja Sisd-Suomen AVI -alueen maakuntaliitot katsovat, ettd ehdotetuista
pisteverkkomallista 164 pisteen malli on lahempéné todellista tarvetta. Talloinkin
hahmoteltu pisteverkko jattdd suuria aukkoja erityisesti harvempaan asutulla seudulla.
Olisikin tarkoituksenmukaista pohtia pisteverkkoa myos saavutettavuuden, ei
ainoastaan kilometriméaérien kautta. Harvempaan asutun alueen asukkaiden
eriarvoisuus julkisen litkenteen palveluverkon riittdméttomyyden kautta tulisi
huomioida ja 40 km raja pisteverkossa tulisi olla joutavampi.

129 palvelupisteen verkostossa ne kunnat, joissa on ASPA-palvelut saatavilla
virastoissa, on jatetty pois. On oletettavaa, ettd tehokkuuden vaateet tulevaisuudessa
vihentévit virastojen fyysisid palvelupisteitd. Jos paddytéédn 129 pisteen verkostoon,
tulee ASPA- lainsdddanndn olla joustava siten, ettd valtion palveluntarjoajien
palveluverkon muutoksien my6ta voidaan uusia pisteitd liittdd ASPA-verkostoon
joustavasti.

Vapaaehtoisuuteen perustuvan, tdydentdvin palveluverkoston muodostumiseen Léansi-
ja Sis#-Suomen AVI -alueen maakuntaliitot suhtautuvat varauksella. Onko realistista
odottaa palveluntarjoajilta sopimusperustaisia crillisid pisteitd, kun he voivat vedota
lain mddrittamiin pisteisiin? Laissa médritellystd minimiverkostosta tulee helposti
palveluntarjoajien maksimiverkosto. Tdmé ei ole toivottu kehityssuunta.

Asiakaspalvelupisteiden vastuullisena jarjestdjinéd kunta on luonnollisin valinta.
Rajapinta asiakkaisiin on luontaisesti olemassa. Rahoitusmallissa yhdistelmé
perusrahoitusta ja asioitiin perustuvaa rahoitusta takaa pisteiden toiminnan, mutta
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tissikin cri aluciden asiakasméérit tulee ottaa joustavasti huomioon. Harvempaan
asutulla seudulla kdyntiasiointiméarit ovat vdhdisempid, mutta asiakaspalvelupisteen
olemassaolo on yhtd tirkedd kuin taajaan asutulla alucella.

Asiakaspalvelun madrittdvin lainsddddnnon tulisi olla tarpeeksi joutavaa ja
rahoitusmallin tulce aidosti mahdollistaa monikeskuksisten kuntien osalta useamman
palvelupisteen perustamisen ja rahoituksen. Nyt esitetyssd mallissa timé on
mahdollista, mutta vain valtiovarainministerion erillisharkinnan kautta toteutettuna.
Useissa kunnissa tdhdn on kuitenkin tarvetta, mm. jo toteutuneiden kuntaliitosten
vuoksi. Useamman palvelupisteen perustamisen tulisi olla mahdollista joustavasti ja
ilman suurta byrokratiaa.

Keski-Pohjanmaan liitto on vastannut erillisiin lausuntokysymyksiin.

Kokkolassa 09.09.2013

Jukka Ylikarjula Marja-Leena Mikkonen-Karikko
Maakuntajohtaja Hallintopéallikko
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jidrjestiminen ja siindi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiidteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldén laissa. Lakisddteistd yhteisté asiakaspalvelua
tiydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Lakisddteisyys varmistaa ja yhtendistad asiakkaalle tarjottavan palvelun jokaisessa yhteispalvelu-
paikkakunnilla. Ehdotettu pisteverkko toisaalta jattdd huomattavan méarin asiakkaita kauas palve-
luista. Pitkét matkat, huonot litkenneyhteydet ja asutuksen hajanaisuus on jatetty huomioimatta,
Sopimusperusteisen jarjestelman luominen sddddsperusteisen rinnalle e ole kdyténndnrealismia.
Nykyisen yhteispalveluverkon heikkous on juuri ollut vapaaehtoisuus, jolloin toimijoiden on ollut
helppo vedota mm. valtionhallinnon taloudellisiin supistuksiin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtidviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtidvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Asiakaspalvelun vastuullisena toimijana kunta on luonnollinen vaihtoehto. Loppuraportissa tosin ei
ole mainintaa siitd miten palveluverkon pisteiden kdy kuntauudistuksen mydétd. Mikéli kunnan yh-
distyvit, niin jadko kuntaan useampia pisteitd toimimaan sddddspohjaan perustuen ja miten silloin
korvaus asiakaspalvelun jérjestémisestd ja ylldpitdmisestd korvataan kunnille?

Kysymys 3

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

Loppuraportissa esitetyt tahot asiakaspalvelussa pitdd olla minimitaso. Yksityisten ja kolmannen
sektorin palvelutuottajien sijoittumista kuntien asiakaspalvelupisteisiin pitdd tehda niin helpoksi
kuin mahdollista, sijoittumista tulee edistédé katkin tavoin.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisééteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kunnan kaikkien asiakaspalvelujen tarjoaminen asiakaspalvelupisteessd on erittidin hyvd asia kaik-
kien palvelujen kiyttdjien ndkokulmasta.

Kuntapalvelujen tarjonta toimipisteessi vihentdd huomattavasti kuntalaisten asioimista luukulta
toiselle.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:

Kysymys 7

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

Arviointimallissa 18hdetdén asiakaspalvelupisteiden arvioinnista keskenddn. Arviointimallissa on
unohdettu erilaisten, eripuolella Suomea ja erikokoisten pisteiden todellisuus. Esim. taloudellisuus
tai yhden palvelun hinta, eivét em. perusteella ole vertailukelpoisia. Laatua voidaan mitata samalla
taulukolla kaikkien pisteiden kesken. Pisteiden palvelevuus vastaa pienilld paikkakunnilla myés
sosiaalisiin tarpeisiin.
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Kysymys 8

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

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

Siirtyméajan tulee olla mahdollisimman lyhyt. Tiedottamiseen tulee panostaa jotta palvelu
tulee kiyttijien tictoon mahdollisimman aikaisessa vaiheessa. Kehittimisti varten tulee pe-
rustaa seurantatyérvhmi, jossa jisenet edustavat koko Suomea ja mahdollisimman laaja-
alaisesta nikemysti.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvina olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

Aluehallintovirasto vastaa toimialueellaan kunnille asetettavan yhteisté asiakaspalvelua koskevan
jarjestdamisvelvoitteen valvonnasta. Raportissa el ole mainintaa asiakaspalveluun liittyvistd neu-
vonnasta. Neuvonta tulisi my®és siséllyttdd aluehallintoviraston ja kuntien yhteistyéhon.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
Iuvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdldssd.

Kysymys 10

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

Korvaus palvelunjérjestaimisesté tulee perustua tosiasiallisiin kustannuksiin, jossa huomioidaan
asiakaspisteiden kavijadmaardt. Toimipisteille, joissa kdvijamadrd on vahainen. on varmistettava
korvaus sellaiseksi, ettd toiminta voi jatkua, eikd kulut kohdistu kunnan talouden rasitukseksi.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimidran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritelld keskimadardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin maéran vihenemisesti.

Viitaten edellisen kysymyksen vastaukseen, huolestuttavaa on kriteert korvauksen méadriytymises-
td asiointiméardn mukaan. Korvaus el voi perustua pelkastidén laskennalliseen malliin vaan huomi-
oitava myos mm. asiakaspalvelupisteen alueella asumistiheys, julkiset litkenneyhteydet, sahkoisen
asioinnin mahdollisuus verkkojen kattavuuden puitteissa. Esityksessé on miirittelemittd milloin
kdyntiasioinnin vihdisyys sulkec lakisditeisen asiakaspalvelun kunnassa. Palvelujen kdyttd muut-

tuu vuosien myotd, mutta nyt jo pitdisi ottaa kantaa pitemmalléd aikavélilld esim. 10-20 vuoden ai-
ka-akselilla .

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmillé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessa
sulkemalla piste.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

On ymmadrrettdvad, ettd maan erilaisuuden vuoksi kriteerit palvelupisteiden sijainniksi ovat méari-
telty ns. tietylld keskiarvolla. Madrittelyssé on jadnyt kuitenkin huomioimatta seikka, ettd Suomes-
ta iso alue on ns. harvaan asuttua aluetta, jossa mm. julkinen litkenne, asiointisuunnat eivit noudata
40 kilometrin vaikutusaluetta. Huoli maakuntamme reuna-alueen kuntalaisten asioinnista tulevai-
suudessa mietityttdd. Johtaako tdmékin uudistus maaseudun hiljenemiseen ja asutuksen keskitty-
mistd suuriin tai keskisuuriin taajamiin?

Sopimusperusteinen jarjestelma ei tule olemaan ratkaisu em. ongelmiin. Kokemus osoittaa jirjes-
telmén toimimattomuuden.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdiisen asiakasmidrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissi pisteisséd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niidden henkil6sto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivii.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitad perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Palvelupiste vaihtoehdoilla on puolensa. Mikéli pienemmalld palvelupistemaérilld 129, Kokkolas-
sa sdilyvit itsendisend poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatti, elinkeino-, litkenne- ja ympi-
ristokeskuksen sekd tyd- ja elinkeinotoimiston palvelut, mukaan lukien tyévoiman palvelukeskuk-
sen palvelut, palvelupisteiden mééri on sopiva.

Suurempi palvelupisteiden miérd 164 voi viedd maakunnastamme ns. itsenéiset toimijat, jolloin
tama vaihtoehto jai toiselle sijalle. Miten varmistamme molemmissa vaihtoehdoissa mm. valtion-
hallinnon palvelujen tarjonnan tulevaisuudessa keskipohjanmaalla?

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit padllekkaisyyksia, jotka heikentédvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédsséd ehdotetaan, etté yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

[Imoittautumismencttely ei ole ollut kuntien henkildstérekrytointiin kuuluva menettely. Rekrytoin-
nissa tulee lahted siitd, ettd palkataan parhaimmat henkildt ol sitten hakijat kunnan tai valtion pal-
veluksessa olevia.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssid on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin Tuvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykédldssad on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Voiko kaikkia tehtivii hoitaa niin, ettei tehtiiviiiin kuuluisi julkisen vallan kiyttoi. Kiytin-
nossi voi ailicuttaa myos ongelmia ja rajoittaa annettavien palvelun méérii ja laatua.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkildstdtydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
Iuneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittémisestd ja ylldpidosta
sekil asianfuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:




