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Hankkeen tavoitteena on, ettd julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat
hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta. Asiakaspalvelupisteissd tulee olla riittdvasti
palveluita ja palveluilla kysyntda, jotta toiminta olisi tehokasta ja taloudellista. Olemassa
olevia tiloja tulee hyédyntaa ja palvelupisteiden maarassa ja toimitilojen mitoituksessa tulee
huomioida kdyntiasioiden maaran vaheneminen.

Julkisen hallinnon yhteisen palvelupisteverkon ja siihen osallistuvien toimijoiden
palvelupisteverkot sisdltavat paallekkaisyyksia. Suuremmilla paikkakunnilla, esimerkiksi
maakuntakeskuksissa, asiakaspalvelu on jarkevaa hoitaa viranomaisen toimipisteessa. Asiointi
viranomaisissa tulee tehda joustavaksi julkisen hallinnon asiakkuusstrategian mukaisesti.

Tarve valtakunnalliselle toiminnan organisoinnille vahvistuu uuden palvelurakenteen myoéta.
Palveluneuvojien perehdyttaminen, koulutus ja asiantuntijatuen tarjoaminen tulisi hoitaa
mahdollisimman paljon keskitetysti. Asiakaspalvelupisteiden taustatuki, etdpalvelu,
yhtendiset toimintamallit, koulutus palveluneuvojille ja yhteistyd eri palveluntuottajien
kanssa edellyttavat valtakunnallista palvelurakennetta ja mahdollisesti valtakunnallista
erikoistumista tehtavaan.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldén laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Sis&-Suomen maistraatti kannattaa |ahtdkohtaisesti lakiséateistd mallia. Sopimusperusteinen yhteispalvelu
ei ole ollut tehokas tapa paasta yhteispalvelun kehittamiselle asetettuihin tavoitteisiin. Yhteisessa asiakas-
palvelussa tulisi hoitaa laajemmin valtion viranomaisverkoston asiakaspalvelutehtavié kuin lakiehdotuksen 6
§:ssd on maéaritetty. Esimerkiksi aluehallintovirastojen ja maanmittauslaitoksen palvelut puuttuvat.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdén kuntien
tehtdviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jédrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen soveltuu kunnan tehtévaksi, koska asukkaat tuntevat kunnat palve-
luiden tuottajana hyvin, kunnilla on kokemusta laajan palveluvalikoiman tarjoamisesta ja kuntien palveluita
kaytetdan jo nyt paljon.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettdi yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sek tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykaélissé.

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

Asiakaspalvelupisteissa tulee olla riittdvasti palveluita ja palveluilla kysyntaa, jotta toiminta olisi tehokasta ja
taloudellista.

Maistraatin palveluihin (lakiehdotuksen 118§) on tulossa muutoksia. Vesikulkuneuvorekisterin siirto Liiken-
teen turvallisuusvirastoon ja kauppa- ja yhdistysrekisterin paikallisviranomaisverkoston uudelleenorganisoin-
ti ovat vireilld. Muutokset tulisi huomioida siten, etté vaikka palvelun tuottaminen siirtyy toiselle viranomaisel-
le, myds se velvoitetaan tuottamaan kyseinen palvelu asiakaspalvelupisteissé. Asetuksella ei tarvitse maari-
telld yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavista maistraatin tehtdvaalueisiin kuuluvista palveluista. Vakio-
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palveluvalikoiman paivittdminen on helpompaa kuin asetuksen muuttaminen palveluvalikoiman muuttuessa.

Ehdotuksen mukaan henkildkohtaista asiointia vaativaa asiakaspalvelua annetaan valtioneuvoston asetuk-
sella sdadettavissa yhteisissa asiakaspalvelupisteissd maistraatin oman henkildkunnan toimesta paikan
paalla. Palveluiden kysyntd, kyseiseen tehtdvaan kaytettdvissa olevat henkilostdresurssit ja henkildston
osaaminen tulevat vaihtelemaan alueittain ja eri ajankohtina. Olisi siksi tarkoituksenmukaisempaa maarittaa
kyseiset pisteet maistraattien strategisissa tulossopimuksissa, jotka maistraatit tekevat maistraattien ohjaus-
ja kehittdmisyksikon kanssa. Henkilokohtaista asiointia vaativia palveluja pitéisi saada my6s maistraatin
yksikdssa esimerkiksi ajanvarauksella, jos maistraatin yksikén asiakaspalvelu suljetaan. Kuntien asiakas-
palvelupisteissa ei ole sopivia tiloja vihkimista varten. Liséksi kansalaisella ei olisi enda oikeutta tulla vihityk-
si maksutta, koska yhteisessa asiakaspalvelupisteessa tapahtuva vihkiminen ja parisuhteen rekisterdinti on
asiakkaalle maksullista. Henkilokunnan siirtyminen virastosta asiakaspalvelupisteisiin aiheuttaa kustannuk-
sia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisééteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kuntapalvelujen kokoaminen ja kunnan oman asiakaspalvelurakenteen kehittaminen lisdavat hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta. Kunnan palvelujen valinta ei voi perustua vapaehtoisuuteen, jos yhteisessa
asiakaspalvelussa annettavasta valtion viranomaisten palveluista sdadetaan lailla.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6é: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:

Olemassa olevia tiloja tulee hyddyntaa. Toimitiloihin ei ole jarkevaa rakentaa vihkihuonetta. Asiakaspalvelu-
jarjestelma tukee yhtenéista toimintamallia.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Tarve valtakunnalliselle toiminnan organisoinnille vahvistuu uuden toimintaprosessin my6ta. Asiakaspalve-
lupisteiden taustatuki, etépalvelun toteuttaminen online-palveluna ja yhtendiset toimintamallit edellyttavat
valtakunnallista palvelurakennetta ja mahdollisesti valtakunnallista erikoistumista tehtavaan.
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointiin tarvittava tieto tulisi saada mahdollisimman paljon tietojarjestelmista.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Asiakaspalvelutoiminnan testaaminen on hyva aloittaa muuttamalla yhteispalvelupiste asiakaspalvelupis-
teeksi. Jo nyt eri hankkeissa - erityisesti SaDe-ohjelman etdpalveluhankkeessa - keratyt kokemukset tulee
hyodyntaa. Esimerkiksi etépalvelupilotissa mukana olleissa maakunnissa ja jatkossa etépalvelun kaytt6on-
otossa mukana olevissa maakunnissa on jo hyvin toimiva julkisten palveluntuottajien (maakuntaliitto, kun-
nat, viranomaiset) yhteistyd. Se antaa hyvan lahtokohdan asiakaspalvelun kdynnistémiselle.

On huomattava, etta palvelun tuottajien rooli kdynnistdmisessa on merkittédva. Asiakkaiden siirtyminen asia-
kaspalvelupisteiden kayttéjiksi (silloin kun se on heille tarpeen) onnistuu kun palveluntuottajat valittévat siita
tietoa asiakkailleen.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli vaikuttaa toimivalta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pyldildissa.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Hankkeen taloudellisuus edellyttdd kuntapalvelujen kokoamista ja kunnan oman asiakaspalvelurakenteen
kehittdmista. Olemassa olevia tiloja tulee hyddyntéda ja toimitilojen mitoituksessa tulee huomioida kayntiasi-
oiden maaran vaheneminen. Sahkoisten palvelukanavien kaytén lisdadntymisen ja etépalvelujen kotik&yton
myota kdyntiasioinnin maara tulee laskemaan voimakkaasti lahivuosina.

Rahoitusjarjestelmén perusosan kustannusten jakautuminen toimijoittain maaraytyy asiakaspalvelutapah-
tumien maaran ja luonteen perusteella. Esitetyssa mallissa perustettaisiin laajempi palveluverkko, kuin
maistraatin asiakkaiden kayntiasiointitarve edellyttdad. Tdma tulee huomioida maistraattien maksuosuuksis-
sa.

Valtiotoimijoiden rahoitusosuudet maaraytyvat suurimmalta osalta suoriteperusteisesti. Rahoitusjarjestel-
maan sisaltyy riski, ettd vahdisen kysynnan pisteissd korvaukset jaavat pienemmiksi kuin siitd aiheutuvat
kustannukset ovat. Riski tulee minimoida perustamalla asiakaspalvelupisteitd, joissa sen asiakasmaarat
rittdvat taloudelliseen toimintaan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvét arvioidun asiointiméérén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimdérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méirén vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Laskennassa tulee kayttaa oletusta, ettd kayntiasioinnin maara vahenee 50 %:lla vuodesta 2011 vuoteen
2019. Palvelupisteitd, jotka eivét tule olemaan taloudellisesti kannattavia, ei kannata perustaa.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Asiakaspalvelupisteissa tulee olla riittavasti palveluita ja palveluilla kysyntaa, jotta toiminta olisi tehokasta ja
taloudellista. Kdyntiasiointipalvelun tarpeen ja kdytén vaheneminen johtaa jatkossa myos asiakaspalvelupis-
teiden lakkauttamiseen vahaisen kysynnan alueella. Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista tarvit-
taessa.
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Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaéksi 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 saavutettavuuskriteerista:

Saavutettavuuskriteerien my6ta perustettaisiin laajempi palveluverkko, kuin maistraatin asiakkaiden kayn-
tiasiointitarve edellyttdd. Hankkeessa tarkein palvelupisteverkon kriteeri tulisi olla, ettd se mahdollistaa
kayntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen jarjestadmisen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vdhdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Hankkeen tavoitteena on, etta julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdadvat hallinnon tehokkuut-
ta ja taloudellisuutta. Palvelupistetta ei tule perustaa, jos se ei mahdollista kdyntiasioinnin tuottavaa ja ta-
loudellista jéarjestédmista.

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:

Palvelupisteen perustaminen 164 kuntaan tarkoittaisi laajempaa palveluverkkoa, kuin maistraatin asiakkai-
den kayntiasiointitarve edellyttda. Suurin osa maistraatin asioista tulee vireille séhkdisesti, postitse tai puhe-
limitse. Sahkdisten palvelukanavien kayton lisddntymisen ja etdpalvelujen kotikayton myota kayntiasioinnin
maara tulee laskemaan voimakkaasti Iahivuosina. Kayntiasiointipalvelun tarpeen ja kaytén vdheneminen
johtaa jatkossa asiakaspalvelupisteiden lakkauttamiseen vahaisen kysynnan alueella.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit pdallekkaisyyksid, jotka heikentdvét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Paallekkaisyyksid joudutaan purkamaan, jotta julkisen hallinnon palvelupisteverkko voidaan rahoittaa.
Ongelmana ovat muun muassa pitk&t vuokrasopimukset. Suuremmilla paikkakunnilla (esimerkiksi maa-
kuntakeskuksissa) asiakaspalvelu on tarkoituksenmukaista hoitaa viranomaisen toimipisteessa. Asiakas-
palvelua tulee kehittaa julkisen hallinnon asiakkuusstrategian pohjalta, mm. parantamalla viranomaisten
vélistd yhteisty6ta niin ettéd asiakkaan hallinnollinen taakka on mahdollisimman kevyt.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédsséd ehdotetaan, ettd yhteisiad
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissd tyGskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Siirtyminen valtion palvelutuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tulee perustua vapaaehtoisuuteen,
kuten esitetyssa mallissa on todettu.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssa on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Lakiehdotuksen 7 §:ssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtavat kattavasti. Toiminta-
malli ei edellyta julkisen vallan kayttamista. Kaytanndssa avustavan asiakaspalvelun ja asiantuntijapalvelun
raja on joissakin tilanteissa vaikea erottaa toisistaan.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojien perehdyttaminen, koulutus ja asiantuntijatuen tarjoaminen tulisi hoitaa mahdollisimman
paljon keskitetysti. Tarve valtakunnalliselle toiminnan organisoinnille vahvistuu palvelurakenteen uudistuk-
sen myota. Asiakaspalvelupisteiden taustatuki, etdpalvelu, yhtendiset toimintamallit, koulutus palveluneuvo-
jille ja yhteisty0 eri palveluntuottajien kanssa edellyttévét valtakunnallista palvelurakennetta ja mahdollisesti
valtakunnallista erikoistumista tehtavaan.




