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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakisééteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestimismallista:

Asiakaspalveluun osallistumisen tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen, ei [ain maa-
riykseen. Lakisditeisyydellid ponkitetdéin tarpeettomia rakenteita, joita piinvastoin tulisi
karsia. Kyseessii on suuri kansantaloudellinen tuhlaus. Taloudelliset resurssit tulisi suunnata
nykyaikaisten palvelujen kuten video-, puhelin- ja verkkopalvelujen kehittiimiseen. Olemassa
olevia kunnan ja valtion viranomaisten palveluverkostoja ja -tiloja esim. Kkirjastoja tulisi
mahdollisimman pitkille hyodyntii,

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitiminen séddetdédn kuntien
tehtdviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Palvelujen jirjestimisvelvoite tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen ja jirjestimi-
nen kuntien tai muiden viranomaisten olemassa oleviin palveluverkkoihin esim. kirjastoihin.
Asiakaspalvelun jirjestimisesti ei tule sdatii lakia. Asiakaspalvelun tarpeet vaihtelevat hal-
linnonaloittain ja ajassa. Laaja-alaisen lain sdiitiminen asiakaspalvelun jirjestimisesti luo
jiykkii byrokratiaa ja poistaa hallinnolta mahdollisuuden joustavasti reagoida asiakkaiden
tarpeisiin. Lisiksi se heikentiid hallinnon mahdollisuuksia jirkevisti optimoida vihenevien
resurssiensa kiyttimista.
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Kysymys 3

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

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

Palvelujen jarjestimisvelvoite tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen. Niiden viran-
omaisten, joiden palveluita tarvitaan, tulisi jirjestdi ne puhelimen videon tai tietoverkon
villitykselld. Viheneviissi kiiyntiasioinnissa kansalaisten tavoitettavuudessa tulisi hyodyntia
viranomaisten olemassa olevia palveluverkostoja ja esim. kuntien kirjastolaitosta.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Palvelujen jirjestimisvelvoitteen tulisi perustua palvelun tarpeeseen. Palvelut tulisi ensisijai-
sesti jirjestdd video-, puhelin- ja tietoverkkopalveluina hyddyntien viranomaisten ja kuntien
olemassa olevaa palveluverkkoa.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympairistosti: :

Palvelujen jirjestimisvelvoite tulisi perustua todelliseen palvelun tarpeeseen. Niiden viran-
omaisten, joiden palveluita tarvitaan, tulisi jéirjestii ne puhelimen videon tai verkon vilityk-
selld sikili kuin mahdollista. Muutoin tulisi hyodyntii olemassa olevia viranomaisten palve-
luverkostoja ja esim. kuntin Kirjastolaitosta.
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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:
Uuden asiakaspalveluprosessin kehittiminen viranomaisten ja asiakkaiden viliin on tarpee-

tonta. Kuvattu toimintaprosessi on huomattavan raskas silld saavutettavaan palvelutulok-
seen verrattuna.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminnan laadun arviointi ei kuvaa lopputuotetta eli asiak-
kaan tausta-viranomaiselta saaman suoritteen laatua. Taustaviranomaisen suoritteessa ei ole
kysymys pelkistiin asiakaspalvelun laadusta vaan lopputuotteen esim. verotuspiitoksen
laadusta. Lopputuotteen laatu on kuitenkin viranomaistoiminnassa olennaisen seikka. Pa-
raskaan asiakaspalvelu ei korvaa puutteellista tai virheellisti lopputuotetta, Rakentamalla
lakiséiteinen raskas asiakaspalveluverkosto viranomaisten yllipidettiviksi heikennetiin
viranomaisten mahdollisuuksia optimoida asiakaspalvelun ja substanssityon suhde.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmisté ja seurantaa.

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

Yhteisten palvelupisteiden kiiynnistiiminen on tarpeetonta ja aiheuttaa turhia kustannuksia.
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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 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévénd olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekéd lakichdotuksen 18-21 pykélissi.

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

Tiassid muodostetaan tarpeetonta byrokratiaa.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta atheutuvat kustannukset. Jarjestelméin 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:

Malli ei ole toimiva. Viranomaiset ja viime kiidessi asiakas joutuvat maksamaan suoritteista,
joista viranomaisille tai asiakkaalle ei ole hy6tya. Tidmin lisiksi maksetaan perusmaksua
tarpeettoman jirjestelmiin rakentamisesta ja yllipidosta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmaéssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimairdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méarén véhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvauksia maksettaisiin ja maksatettaisiin asiakkaalla palvelusta, joka olisi edullisempaa ja
tehokkaampaa hoitaa suoraan ao viranomaisten toimesta asiakkaalle nykyaikaisin vilinein.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihidisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Korvausten korottaminen lisda yksikkokustannuksia ja viime kiidessii asiakkaan kustannuk-
sia. Parempi ratkaisu on hoitaa palveluntarve ao viranomaisten toimesta suoraan asiakkaalle
nykyaikaisin menetelmin.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartu 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.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:
Useimmille palvelupisteisiin kaavailluille palveluille verkko on liian tihei ja tarpeeton. Kan-

sainviilisissii vertailuissa viranomaisten asiointipalveluiden saatavuuden tarpeesta puhutaan
ainakin 200 - 300 kilometrin matkoista.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihdisen asiakasméarin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissa pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsté voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkko ei tule olemaan milléiéin kriteereilld tuottava ja taloudellinen verrattuna
viranomaisen suoraan nykyaikaisin menetelmin suoraan asiakkaalle jirjestiméiin palveluun.

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:

Mikiili pisteitd kaikesta huolimatta piidytiin perustamaan, on vihiisempi lukumiiri 129
parempi. Télloin ei pisteitii tule suuriin kaupunkeihin, jossa niiden organisointi tehtyjen las-
kelmien mukaan olisi hyvin raskasta, Saattaisi syntyi jopa 100 henkilon tyopaikkoja. Samal-
Ia voitaisiin pisteiden rakenne pitid samanlaisena ympiiri maata ja siten parantaa toiminnan
edellytyksia.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit paallekkdisyyksid, jotka heikentdviit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Yhteisid palvelupisteiti ei tule perustaa sinne missi on riittivisti viranomaisten omia palve-
lupisteitd. Viranomaisten tulee purkaa tarpeettomat palvelupisteensi. Itse asiassa yhteisii
asiakaspalvelupisteiti ei pitdisi perustaa minnekiin vaan panosta Kiiytossi olevat niukat re-
surssit nykyaikaisten palveluiden kehittimiseen.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit
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Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykilissi ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitava kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettel ylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Rekrytoinnin tulee perustua vapaachtoisuuteen.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Asiakaspalvelutehtivien luettelo tulee poistaa lakitekstistd. On turha naulata kiinni palveluja
saatavaksi palvelupisteestid. Tdmai jiykistia rakennetta ja on omiaan haittaamaan uusien
palvelumuotojen kehittimisti. Kun palveluneuvojan tehtiivi ei siséllii julkisen vallan kiiyttoa
ei palvelu voi miltiin osilta korvat viranomaisen omia palveluita ja niin luodaan asiakkaan
ja viranomaisen vilille tarpeeton lisiporras.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssi ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttémisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojat antavat yleisneuvontaa palveluista ja ottavat vastaan asiakirjoja viranomai-
sille vélitettdviksi, Palveluneuvojat eiviit perehdy viranomaisen substanssiin vaan asiakas-
palveluun. Substanssikoulutusta eikid ohjausta ei siten tarvita vaan tarvittava yleistieto vi-
ranomaisten palveluista on saatavissa tietoverkosta.







