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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Ha}llnie ghdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médaritelldén laissa. Lakiséateistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Yhtaalta palveluiden keskittdminen yhden luukun periaatteen mukaisesti on toivottavaa, jotta
asiakas saa mahdollisimman suuren osan palveluistaan yhdesta paikasta. Toisaalta malli keskittaa
yhteispalvelupisteen palveluita paasaantoisesti siten, ettda 90 prosentilla asukkailla on
maksimissaan 40 kilometrin matka palvelupisteeseen. Tama ei toteudu harvaan asutulla
maaseudulla, kuten raportissa todetaan.

Kun osa palveluista, kuten tyovoima- ja elinkeinotoimistojen, aiotaan hoitaa paasdantodisesti
sahkoisesti, eriarvoistanee se ndiden palveluiden saatavuutta eri osissa maata.
Yhteispalvelupisteissda, jotka sijoittunevat maakuntien keskuskaupunkien ulkopuolella
jouduttaneen antamaan yleisneuvoja moniin eri asioihin, paremmat ja raataléidymmat palvelut
sijoittunevat suurempiin keskuksiin. Taman johdosta neuvonta tulee siis olemaan mallin mukaan
todennakoisesti eritasoista eri puolilla maata. Tulisikin kiinnittaa erityistd huomiota siihen, etta
eriarvoistumista ei tapahdu. Tulisi huolehtia myo6s siitd, ettda asukkaat voivat kayttaa
mahdollisimman joustavasti eri asiakaspalvelupisteiden palveluita, erityisesti seuduilla, missa
asiointi tapahtuu moneen suuntaan.

Kuntien nuorisotoimet ovat suurimmissa kaupungeissa kehittdneet yhteistydssa muiden nuorille
palveluja tarjoavien viranomaisten kanssa nk. yhteispalvelupisteitd, jotka sisaltdava tieto- ja
neuvontapalvelujen lisaksi myos kdyntiasiakkuusmahdollisuuden. Naihin ei tarvitse varata aikaa,
vaan nuori voi tulla paikalle palvelupisteen aukioloaikana itselleen parhaiten sopivana aikana.
Neuvonta- tai Infopisteen neuvoja ohjaa nuoren joko suoraan siihen palveluun, jota nuori
tarvitsee tai varaa hanelle asiointiajan. Tilanteen mukaan nuori voi saada palvelun joko
valittomasti tai hadnelle varataan aika, riippuen siitd, onko asiakastapaamiseen tarvittava
viranomainen ao. hetkella vapaa. Nuorella on kaytettavissaan myos ilmaiset tietoliikenneyhteydet
asioidensa hoitamiseen.

Nuoriso- ja muiden nuorille palveluja tarjoavien toimien kokemukset yhteistyon sujuvuudesta
esim. Turussa ja Oulussa voivat tuoda lisdinformaatiota, joka voi olla hyva ottaa huomioon HE:n
perusteluosissa. Tallaisia asioita ovat esim. niin asiakkaan asiointi- kuin palvelupisteen
viranomaisten tyoturvallisuuteen liittyvat asiat, joita olisi syytda tarkemmin avata ja painottaa
perusteluissa. Myo6s turvallisuuskysymyksiin voi saada kokemusperdista tietoa em. nuoriso-,
opetus-, sosiaali- ja terveystoimien seka tyOhallinnon yhteisistd nuorten palvelupisteistd tai —
taloista.
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Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestiminen ja ylldpitdminen sdddetdan kuntien
tehtaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvinid on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siadettavisti
jarjestimisvelvoitteesta:

Uudistus on siirtdmassa vastuuta yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisesta kunnille eli kokonaan
uuden tehtavan, kun tehtavia toisaalta ollaan karsimassa kunnilta. Tama on ristiriitaista tehtavien
vahentamisen nakokulmasta. Toisaalta palveluiden keskittaminen yhden luukun periaatteen
mukaisesti on toivottavaa, jotta asiakas saa mahdollisimman suuren osan palveluistaan yhdesta
paikasta.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
litkenne- ja ymparistokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Yhteispalvelupisteisiin ollaan keskittdamadssa mm. TE-toimistojen ja ELY-keskusten palveluita.
Naiden palveluiden osalta yhteispalvelupisteisiin ja sahkdisiin palveluihin siirtyminen voi tuoda
ongelmia haastavampien kohderyhmien palveluiden saatavuudelle. Esim. taiteen ja kulttuurin
nakodkulmasta taiteilijat ja muut luovan tyo tekijat voivat olla vaikeasti tyollistyvida TE-toimistojen
asiakkaita, koska ndilla aloilla tyollistyminen koostuu monista osa-alueista (mm. itsensa
tyollistaminen, palkkatyd). Myds kulttuurialan yrityksilla ELY-keskuksen asiakkaina voi olla
erityiskysymyksia, mika asettaa vaatimuksia yhteispalvelupisteiden asiantuntijoiden osaamiselle;
miten osaaminen riittda esimerkiksi yhtaalta TE-toimistojen tai ELY-keskusten palveluvalikoiman
ja toisaalta asiakkaan nakoékulmasta?
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Mikali yhteispalvelupisteet siirtyvat kauemmaksi asiakkaan laheltd, voi neuvojilta puuttua
l[ahialueen tuntemus esimerkiksi tyollistymis- tai liiketoiminnan mahdollisuuksista. Paikallisen
toimintaymparistéon tuntemus voi olla vahaista. Toisaalta parhaimmillaan palveluneuvojien
osaamisessa voidaan ehka parhaimmillaan vahvistaa esimerkiksi kansainvalistymisosaamista,
mikali tahan kiinnitetdadan huomiota.

Malli asettaa suuria vaatimuksia sekd vyhteispalvelupisteiden ettd sdhkoisten palveluiden
palveluneuvojien osaamiselle ja asiantuntemukselle; heilld tulee olla asiantuntemusta eri aloilta,
ml. taide- ja kulttuurialojen erityiskysymykset. Laajaan osaamiseen ja palveluneuvojien osaamisen
kehittamiseen tulee myds kiinnittaa huomiota.

Ehdotuksessa tulee ottaa huomioon sellaisen nuoren asioiminen, joka saattaa tarvita useamman
sektorin samanaikaista palvelua. Tallaisia ovat esim. etsivan nuorisotyon kautta julkisiin
palveluihin ohjautuvat nuoret. Kynnyksen saada monipuoliset palvelut tulee olla mahdollisimman
matala, jotta nuoren asioimiseen ei tulisi katkoksia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jdrjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakiséddteisten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiechdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykéléssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Kuntien palveluiden osalta voi olla perusteltua, ettd tiettyja palveluita hoidetaan
asiakaspalvelupisteissa. Toisaalta tama ei saa johtaa siihen, etta esimerkiksi kulttuuripalveluiden
osalta kirjastojen tai tapahtumalupahakemuksiin yms. liittyvia palveluita siirretdadan kauemmaksi
asiakkaista. Kyseiset palvelut tulee hoitaa lahipalveluina. Esimerkiksi tapahtumia jarjestetdan
paljon myos pienilla paikkakunnilla, jolloin niihin liittyvat luvat yms. on luontevinta hoitaa lahella
tapahtumajarjestdjia ilman, etta jarjestaminen hankaloituu.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykailissad on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympéristosti:

Jarjestelmat tulee mitoittaa siten, ettd ne eivat ruuhkaudu, mikali palveluita hoidetaan paljon
sahkoisesti.

Ehdotus yhtaldisesta asiointimallista on kannatettava, mutta asioinnissa tulee varata tilaa niille
nuorille asiakkaille, joille oma-aloitteinen asiointi on jo sinalladn merkittava ponnistus. Kun
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asiointiin liittyy kortin tai muun kirjallisen ohjeen mukaan toimimista, niin joillekin nuorille se voi
luoda esteen jo muutenkin jannittavan asioinnin loppuun viemiseen. Nuoren ohjaus asiakkaana
toimimiseen voi edellyttda ajallisesti pidempaa neuvontaa, koska nuorella ei ole kokemusta tai
rutiineja toimistoissa asioimisesta.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykdlissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Kts. kohdan 5 vastaus.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun arvioinnissa tulee huolehtia, ettd my6ds nuorten asiakkaiden dani saadaan kuuluviin
nuorisolain (72/2006) 8§ mukaisesti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Kaynnistamisessa ja kehittamisessd kannattaa huolehtia erilaisten ja eri-ikdisten asiakkaiden
nakemysten esiin saaminen.

Ohjaus ja valvonta
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Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiechdotuksen 19 pykélassé
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtidviana olisi valvoa kunnan jdrjestimisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen
18-21 pykalissé.

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

Yleishallinnollinen ohjaus kytkettyna yhteiseen asiakaspalvelun neuvottelukuntaan on tassa
vaiheessa kannatettava ratkaisu.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmélla korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelméédn kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Ehdotus on tarkoituksenmukainen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmédssé on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka midraytyvét arvioidun asiointimairin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimdérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérin
vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivét kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kidessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupis teissi:

Vahaisen kysynnan syy tulisi selvittdaa ennen kuin tehddan paatoksia lyhennetysta aukioloajasta,
korvauksen korottamisesta tai sulkemisesta. Esim. nuorten mahdollisuus saavuttaa palvelu voi
olla riippuvainen esim. riittamattomista julkisista liikenneyhteyksistda nuoren kotoa palvelupisteen
paikkakunnalle tai julkiseen liikenndintiin liittyvan maksun suuruudesta. Sindnsa ehdotus siit3,
etta ratkaisuvaihtoehtoja on useita, on tarkoituksenmukaista.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Yhtaalta palveluiden keskittdminen yhden luukun periaatteen mukaisesti on toivottavaa, jotta
asiakas saa mahdollisimman suuren osan palveluistaan yhdesta paikasta. Toisaalta malli keskittaa
yhteispalvelupisteen palveluita paasaantoisesti siten, ettda 90 prosentilla asukkailla on
maksimissaan 40 kilometrin matka palvelupisteeseen. Tama ei toteudu harvaan asutulla
maaseudulla, kuten raportissa todetaan. Esitetty malli tulee poistamaan nykyisia
yhteispalvelupisteita pienemmiltd paikkakunnilta, vaikka valimatka kunnan eri osista muodostuu
uuteen pisteeseen yli 40 kilometriksi. Tama asettaa eri alueiden asukkaat eriarvoiseen asemaan.
Mikali keskittaminen kuitenkin tehddan, tulee huolehtia siitd, ettd asukkaat voivat kayttaa
mahdollisimman joustavasti eri asiakaspalvelupisteiden palveluita, erityisesti seuduilla, missa
asiointi tapahtuu moneen suuntaan. Mikali asukkaiden tulee kayttda vain tietyn
yhteispalvelupisteen palveluita, voi matka yhteispalvelupisteeseen muodostua helposti yli 40
kilometriksi.

Positiivista on, etta asiakaspalvelupisteelle on maaritelty kilometreihin perustuva kriteeri, mutta
sitd sovellettaessa olisi hyva ottaa huomioon esimerkiksi paikkakunnan tai alueen julkisen
liikenteen mahdollistama liikkuvuus. Julkisen liikenteen olemassaolo turvaa erityisesti nuorten
mahdollisuutta saavuttaa palvelu. Tarvittaessa voisi harkita palvelun saatavuuden turvaamista
siten, ettd saannollisesti etdisille alueille liikenndisi "yhteisen asiakaspalvelunbussi” tai muu
vastaava palvelujarjestely, joka takaa nuorille asiakkaille palvelun saavutettavuutta. Asioimisen
yksityisyys tulee turvata nadissakin tapauksissa.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds védhdisen asiakasmiérdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Asukkaiden ja asiakaspalvelun kannalta voi olla perusteltua yllapitdad myo6s vahaisen
asiakasmaadran pisteitd, jolloin on perusteltua, ettd henkilostd voi tehda osan tydajasta kunnan
muita tehtdvia. Tulee kuitenkin huolehtia siita, ettd yhteispalvelupisteen asiakaspalvelu toimii.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Jotta yhteispalvelupisteiden palvelut ovat asukkaiden ja eri toimijoiden saavutettavissa, 164
palvelupistettd on perusteltua. Pitkien valimatkojen alueilla jopa tihedampi verkko voi olla
perusteltua. Esityksen mukaan osa nykyisistd palvelupisteistd poistuisi, joten osalla asukkaista
yhteispalvelupisteverkko siirtyisi kauemmas. Mikali kunta on sitoutunut hoitamaan palvelun,
mitkda ovat lopettamisen perusteet? Erityisesti heikommassa taloudellisessa ja sosiaalisessa
asemassa olevien henkildiden asiointi vaikeutuu, mikali yhteispalvelupisteita esityksen mukaan
poistuu osasta kuntia. Palvelupisteiden lisddminen nykyisestd 149 pisteestd 164 pisteeseen ei
kaikkien osalta parantaisi palveluita.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltdvat padllekkéisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Paallekkaisyyksien purkaminen on palvelun sujuvuutta edistavaa. Koska asiakaspalvelupisteen
lisaksi tarvitaan tiloja my0ds kayntiasiointiin, niin eri tilojen soveltuvuuden mukaan niita voitaneen
hyodyntaa myos erilaisia asiakastilanteita varten tai muuhun toimintaan.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiivit




8(8)

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niisséd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssi ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja
ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
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