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Lausuntopyynté Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista
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LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTISTA

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestadminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaateiseen
malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessa
asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritella&n laissa. Lakisaateis-
ta yhteista asiakaspalvelua taydentaa sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu.
Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnok-
sen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisaateisyyteen perus-
tuvasta yhteisen asiakaspalvelun jirjestamismallista:

Julkisten ja hyvinvointialojen liitto (myéhemmin JHL) pitéé jérkevéné sitd, ettéd hallinnon
yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin. Néin turvataan lakiperusteisesti
kansalaisten saamat palvelut jatkossakin. Samalla turvataan henkiléstén olemassaolo.
Tamaé kuitenkin tarkoittaa sitd, ettd riittédvé rahoitus tulee turvata ja néin mahdollistaa toi-
minta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitaminen saadetaén
kuntien tehtavaksi (jérjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvana on jarjestaa yhteinen
asiakaspalvelu, sdadetaan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa
hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2
ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5 pykalissa.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettavasta
jarjestamisvelvoitteesta:

Mikéli yhteisen asiakaspalvelun jérjestéminen ja yllapitéminen sdéddetaan kuntien tehta-
véksi, tulee siihen osoittaa myds rahaa, milld tdméa mahdollistettaisiin.

Jarjestamisvelvoitteen kohdalla voitaisiin soveltaa siirtyméaikaa, minké kuluessa yhteiset
asiakaspalvelut tulisi kuntien vastuulle.

Jérjestamisvelvoitteen toteutumista tulee valvoa tarkkaan ja valvontatyé pitéa séilyttaa
Valtiovarainministerién tehtdvéna. Kansalaiset eivét saa kérsid ongelmatilanteissa. Heille
tulee tarjota palvelut tdysiméaéréisesti ja tasapuolisesti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaateisesti seuraa-
vien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit,
elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien
tyévoiman palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annet-
tavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalve-
luun aina osallistuvista viranomaisista seki yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotta-
vista palveluista:

JHL suhtautuu ministerién esitykseen rakentavasti nykytiedon valossa. Edelld mainittujen
valtion viranomaisen asiakaspalveluiden liséksi JHL kannustaa hankkeen jatkovalmistelun
yhteydessé pohtimaan, olisiko syytéa selvittédd Aluehallintovirastojen asiakasrajapintojen
asiakaspalvelupisteisiin yhdistdmisen esteet siten, etté varmistetaan ILO:n yleissopimuk-
sen nro. 81, 6. artiklan toteutuminen koskien tyésuojelutarkastajien vélillisté ja vélitonta
riippumattomuutta.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etta jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien
lakisaateisten tehtavien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta
on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluis-
sa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalvelui-
den hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa:

JHL :n mielesté ehdotus on suositustasoinen. Mikéli toimintamuoto parantaa oleellisesti
léhipalveluiden saatavuutta ja parantaa palvelun laatua niin siiné tapauksessa jarjestely
on perusteltu. Témé ei saa kuitenkaan uhata kuntataloutta eiké toiminnalla saa saattaa
henkiléstod sellaiseen asemaan missé uhkana on tydpaikkojen menettaminen.

Toimintaympiristé, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaym-
paristoa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

JHL pitaéa suunniteltua toimintaympdristéa kokonaisuutena hyvénd. Ensiarvoisen térkeéa
on pilotoida toimintamallia ja testata huolellisesti kéytettdvissa olevaa tekniikkaa. Pilotoin-
neista tulee olla hyvét kokemukset ennen kuin toimintaa ldhdetaéan laajentamaan.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 44ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintapro-
sessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvauk-
set.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

JHL pitaé prosessikuvauksia kattavina ja kannustaa muuttamaan foimintatapoja, mikéli
niissé ndhdéén muutostarvetta. Prosesseja ei ole péaésty kokeilemaan kéytdnnGssa ker-
taakaan joten on aika iso riski I&hted oftamaan laajamittaisesti kayttéén toimintatapamal-
leja. Pilotointi tulee tehdé hyvissé ajoin, ennen varsinaisen tyon alkua.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7
on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja
mittareita seka arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

JHL pitaé arviointimallia riittdvéna. Korostamme kuitenkin pilotoinnin térkeytta. Siita saatu-
ja tuloksia tulee tarkastella kriittisesti laadun arviointimallin kautta. Mikéli arvioinnissa
huomataan sellaisia seikkoja, mitkd vaikuttavat hankkeen taloudelliseen ja toiminnalliseen
rakenteeseen tulee namaé tiedot saattaa toimintaa ohjaavan tahon tietoon viipymétta. Tél-
I6in voidaan rakenteita tarvittaessa muuttaa tai poistaa kokonaan uhkaava tekija. Nain
turvataan taloudellinen ja tehokas toimintatapa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamisté ja kehittdmista: toimintamallin tes-
taamista, kaynnistamista, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kdynnistimis- ja kehittimismallista:

JHL korostaa pilotoinnin ja projektityén térkeytta asiakaspalvelupisteen kdynnistédmisessé
ja kehittamisesséa. Toimintatapamalleja on tarke&a arvioida toiminnallisuuden ja ehdotetun
arviointimallin mukaan. JHL pitéé térkedné niin asiakkaan kokemuksia kuin palveluntuot-
tajan kokemuksia toimintamallista. Valtiovarainministerién tulee valvoa sitd, etté pilotit ja
projektit toimivat oikein eiké toiminnan kdynnistdmisessé oteta turhia taloudellisia tai toi-
minnallisia riskeja. On térkedd, ettéd palveluita ei tuoteta yli tarpeen, koska silloin taloudel-
liset riskit nousevat tarpeettoman suuriksi. Toiminta ja henkiléstén mééré tulee mitoittaa
palvelun tarpeen kanssa sopiviksi jo heti kdynnistdmisvaiheessa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiova-
rainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvotte-
lukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykalassa
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yh-
dessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtavana olisi valvoa kunnan jarjestamisvel-
voitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5
seka lakiehdotuksen 18—-21 pykalissa.

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

JHL haluaa korostaa Valtiovarainministerién roolia ohjauksessa ja valvonnassa. JHL kan-
nattaa neuvottelukunnan perustamista, missé kaikki toimijat voivat késitellé avoimesti syn-
tyneitd ongelmia ja tuoda ratkaisuja niihin. Neuvottelukunnan tulee olla laaja-alainen ja
henkiléstén edustus tulee olla siind huomioitu. Neuvottelukunta voisi tarvittaessa perustaa
alatyéryhmié, missé voidaan ratkaista erityistd asiantuntijuutta vaativia substanssiasioita.

Neuvottelukuntaan tulee tuoda viipymatta kaikki ongelma-asiat késittelyyn jotta ne saa-
daan ratkaistua mahdollisimman nopeasti.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppu-
raportin luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykéaldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmélla korvattaisiin kun-
nille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaéan kuuluisi pe-
rusosa, jolla katettaisiin kiinteité kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettai-
siin padasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjérjestelmén ehdotetusta pe-
rusrakenteesta:

Hankkeen esitys rahoitusmallista on JHL:n mielesta vaéara. Mikéli henkiléstén palkat kus-
tannettaisiin pelkéstaén suoriteperusteisesta osasta, tyénantajalle voi syntyé mahdolli-
suus irtisanoa henkilostod tuotannollisista ja taloudellisista syistd. JHL:n mielesté henki-
I6stén palkat tulee kustantaa ainoastaan perusosasta. Vuosittaisessa budjetoinnissa voi-
daan tehokkaasti ennakoida henkiléstostd syntyvat kulut, koska toimintamalli on vakiintu-
nut. Mikéli toimintamallin muuttaminen vaatii henkiléstokustannusten lisdamista, tulee té-
mé ennakoida hyvissé ajoin budjetteja laadittaessa. Toimintamallien muuttaminen ei voi
olla niin yllatyksellisté, ettei tété voitaisi huomioida vuotuisessa taloussuunnittelussa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustan-
nukset laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asiointimaarédn mukaan. Suo-
ritekorvaukset on tarkoitus maaritelld keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimi-
en tybaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kayn-
tiasioinnin maaran vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamal-
lista:

Mikali rahoitusjérjestelmésséa on tarkoitus korvata kiinteét kustannukset laskennallisin pe-
rustein, mitkd maéraytyvét arvioidun asiointimadran mukaan, katsoo JHL téssé piilevén
suuren riskin. Laskelmat voidaan tehdé véarilla laskentaperusteilla ja télléin kiinteiden
kustannusten hinta voi olla tdysin eri luokkaa, mitéd ne oikeasti ovat. TéllGin riskiné on se,
elts toimintaa pitdé sopeuttaa kéytettdvissé olevan rahoituksen ja resurssien turvin ja tas-
ta syntyy riski henkilbstélle. Taitamattomissa laskelmissa voidaan toiminnasta tehdé hen-
kiléston irtisanomisautomaatti. JHL kehottaa tarkastelemaan rahoitusmallia uudestaan
ennen kuin projekti on kdyttéonottovaiheessa.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivat
kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotet-
tu varauduttavan lyhentamallé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla
korvausta tai vime kadessa sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vdhdisen
kysynnén asiakaspalvelupisteissa:

JHL suhtautuu erittdin kriittisesti rahoitusmalliehdotuksessa esitettyyn toimintatapaan.
JHL:n mielesta pisteiden aukioloajan lyhentdminen, korvausten korottaminen ja pisteen
sulkeminen ovat keinotekoisia keinoja pitdé véhdisestad kysynnésta karsivaa palvelupistet-
té avoinna. Suunnitteluvaiheessa tulee jo kartoittaa toimipisteiden elinkelpoisuus niin, ettei
tuoteta jo valmiiksi sellaisia pisteitd missé kysyntéd on véhaistd. Ennakoivalla suunnittelulla
tdmaén pitéisi onnistua.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutetta-
vuus. Kriteerina on, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi
matka kuin 40 kilometria maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

40 kilometrin matka palvelupisteeseen on JHL:n mielesté liian pitkd. Kansalaisille tulee
turvata riittavét ldhipalvelut sekd mahdollisuus valtion palveluntuottajien palveluihin muu-
tenkin kuin pelkédstaan verkossa. Suomessa on paljon sellaisia alueita, missé ei ole riitt4-
vid laajakaistayhteyksid tai yksinkertaisesti ihmisillé ei ole tarvittavia vélineité séhkéiseen
asiointiin. Palvelupisteiden jérkevéllé sijoittamisella saadaan aikaan riittédvét palvelu kan-
salaisille. Mikéli itse palvelupisteité ei voida rakentaa, tulee kansalaisille turvata palvelut
muulla tavalla.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettéd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuot-
tavan ja taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuu-
den perusteella jonkin verran myos vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita.
Naissa pisteissa toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, etta niiden
henkildsto voi tehda osan tydajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuotta-
vuudesta ja taloudellisuudesta:

Palvelut tulee tuottaa taloudellisesti ja tuottavasti, mutta sen varjolla ei henkiléstén ase-
maa saa heikentdd. Tehokkaalla ennakkosuunnittelulla taloudellisuus ja tehokkuus voi-
daan sdilyttaa. Henkiléstén osallistuminen muihin kunnan tehtéviin on kysymyksené laaja
ja irrallinen. Téh&n voivat tyémarkkinajérjestot ottaa tarkemmin kantaa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asia-
kaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteita perustettaisiin vaihtoehtoi-
sesti 164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaih-
toehdoista:

JHL:n mielesté kansalaisten tulee saada tarvittavat yhteispalvelut léhipalveluina.
Kaytettavat toimintamallit tulee pilotoida ja arvioida tarkoin. Palvelupisteiden mééara tulee
olla riittévé tarpeeseen néhden. Kuntien talous ei kuitenkaan saa kérsid uusia palvelupis-
teita perustettaessa. JHL korostaa hyvén tyénantajan velvollisuuksien toteutumista uusia
pisteitd perustettaessa. Padsadnténd pidetdan sité, etté henkiléston palvelussuhteen eh-
dot ja eldkkeet tulee turvata.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat pal-
velupisteverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupis-
teverkon ja toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paillekkdisyyksien mahdolli-
sesta purkamisesta:

JHL:n mielesta kansalaisille tulee taata riittavéat lahipalvelut. Jos I6ytyy toiminnallisia pe-
rusteluita purkaa paéllekkdaisyyksia, niin silloin ne tulee tehdé. Purettaessa pééallekkéi-
syyksié tulee henkildston asema turvata niin kunnissa kuin valtiolla. Tasta paéllekkéaisyyk-
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sien purkamisesta ei saa syntyé irtisanomisautomaattia kuntaan tai valtiolle.

Jos padéllekkéisyyksié puretaan, tulee henkildstélle I16ytéé vastaavia tehtédvid kunnissa tai
valtiolla. Asianmukaisesta muutosturvasta on huolehdittava ja henkiléston irfisanomisia on
pidettéavéa viimeisend keinona purkaa pééllekkéisté toimintaa.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélassa ehdotetaan, etta
yhteisia asiakaspalvelupisteitd yllapitava kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palvelu-
neuvojien rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkiloita siirtyy valtion palveluntuotta-
jien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta
iimoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenette-
lysta:

JHL pitédd menettelyé riittavénd. Néistd on sovittu jo aikaisemmin henkiléstén asemaa
koskevassa valmistelussa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalassa on lueteltu palveluneuvojan hoi-
tamat asiakaspalvelutehtévat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2
pykalassa on lisdksi ehdotettu, etta yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei
kuulu julkisen vallan kaytt6a, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtéivista:

Henkilostolle tulee jo hakuvaiheessa tehdé selvéksi tyén siséltd. Henkilbstélle tulee koros-
taa sitd ettd tehtdvat ovat pelkéstéan asiakaspalvelutehtavia ilman substanssiasiantunti-
juutta. Henkiléstélle tulee selkedsti kertoa ettéd palkkaus kunnalla on erilainen kuin valtiol-
la. Selkeét erot palkkauksen méaérédssé tulee kertoa avoimesti henkilostélle. Siirtyvélle
henkilostélle tulee kertoa avoimesti kaikki riskit mité siirtoon liittyy. Témé& koskee erityisesti
pienten asiakaspalvelupisteiden asemaa siiné tilanteessa, ettei asiakaspalvelupisteen
palveluille ole kysyntaa.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéalassa ja henkilostétydoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotet-
tu, etta yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat
toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisesta, koulutuksesta, muusta ammattitaidon
kehittamisesta ja yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toimin-
nallisesta tuesta ja koulutuksesta:

Siirtyvélle henkiléstélle tulee taata riittavét tyéssé kehittymisen mahdollisuudet, rijttavéa
perehdytys, riittava koulutus ja riittdvé tyén sisélts. Tyét tulee jakaa tasaisesti ja oikeuden-
mukaisesti. Henkiléstolle tulee taata terve tyGympaéristo ja riittévét tyéterveyshuollon pal-
velut. Jotta kaikki ndmé voidaan taata henkilostélle, tulee kaikki ndmé ottaa toiminnan
budjetoinnissa huomioon. Valtiovarainministerién ja kuntien tulee turvata riittédvé rahoitus
toimintaan ja ndin turvata toiminnan jatkuminen.
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