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Kaakkois-Suomen maistraatin lausunto

Hankkeessa on lahtokohtana kattavan valtakunnallisen kéyntiasiointipalvelun jérjestdminen valtionhal-
linnon toimijoiden karsiessa omaa palveluverkostoaan. Kaakkois-Suomen maistraatti esitti, ettd tissd
vaiheessa ldhdetd4n liikkeelle raportissa esitetyn suppeamman mallin pohjalta. Jos juuri nyt perustetaan
uusi laaja ja kattava verkosto kéyntiasiakaspalveluun, niin kustannussésistst, jotka saataisiin sihkoisen
asiointiin ja puhelinpalveluun entistd enemmén panostamalla, ja#vit ainakin osittain saavuttamatta. Tés-
sé taloustilanteessa ei voitane olla hakematta kaikkia kustannussa#istéja.

Ehdottomasti on ensin katsottava, ett4 keskeisimmdt viranomaiset saavat sihkgisen asiakaspalvelunsa ja
puhelinpalvelunsa samalle tasolle kuin esimerkiksi Verohallinto on saanut. Etdpalvelun kehittiminen on
myds vield alkutekijoissdén. Ndiden kehitysaskeleiden jilkeen voidaan harkita, minkilainen kiyn-
tiasiakasverkosto kannattaa jérjestds julkiselle hallinnolle. Julkisen hallinnon kannattaa tehdi yhteisty6-
t4 asiakaspalvelussa, mutta ensin on syytd paremmin arvioida tuleva tarve eri asiakaspalvelumuodoissa.
Suurimpiin kaupunkitaajamiin on tuskin jatkossakaan tarvetta tai mahdollisuutta perustaa kyseisid asia-
kaspalvelupisteitd. Palvelupaikoista tulisi aivan liian suuria hallittaviksi ja toisaalta valtion viranomai-
sille jéisi pakosti myds omia palvelupisteitd. Tarkoituksenmukaisinta olisi, ettd velvoite koskisi vain nii-
té alueita, joilla valtion viranomaisilla ei ole tai ei tule en#4 ldhivuosina olemaan omia asiakaspalvelu-
pisteiti.

Loppuraportissa annetaan my®ds liian ruusuinen kuva hankkeen mukaisesta asiakaspalvelusta. Esimer-
kiksi kuluttajaneuvonnan osalta monet ymmiéirtineet etti sité saa jatkossa asiakaspalvelupisteistd palve-
luneuvojan antamana. Jos lukee liitteits, jossa tésti asiasta kerrotaan, voi niin hyvinkin p#itelld. Palve-
luneuvojahan l4hinng antaa yhteystietoja, ei anna itse kuluttajaneuvontaa. Jatkossa hankkeen viestinnzn
pitdd olla realistista, turhia odotuksia asiakaspalvelun sisallésti ei pidé luoda.

Luonnoksessa hallituksen esitykseksi mainitaan, et maistraatti antaa asiakaspalvelupisteissd henki-
16kohtaista asiantuntijapalvelua erdissd maistraatin tehtivissi (mm. julkinen notaari). Laajemman
mallin mukaan Kaakkois-Suomessa asiakaspalvelupisteet ovat Haminassa, Imatralla, Kotkassa, Kou-
volassa, Lappeenrannassa ja Parikkalassa. Maistraatin resurssitilanteen vuoksi timan hetken tiedon
mukaan niitd henkildkohtaisia asiantuntijapalvelua ei voitane kuin poikkeuksellisesti antaa Haminas-
sa ja Parikkalassa, ja Imatrallakin varsin rajoitetusti. Muiden paikkojen osalta on toivottaa s#ilyttis
omat toimipaikat avoinna vahintiin ajanvarauksella toimivina.

Ari Torkkel
maistraatin paillikko

Kaakkois-Suomen maistraatti
Kotkan yksikkd: Vuorikatu 5 C, 48100 Kotka, Kouvolan yksikké: Vuorikatu 1, PL 113, 45101 Kouvola
Lappeenrannan yksikkd: Pormestarinkatu 1 A, PL 149, 53101 Lappeenranta, p. 029 553 9341
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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 lakis#teiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maritelldin laissa. Lakisdsteistd yhteistd asiakaspalvelua
téydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sek hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja3.3.

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

Lakis#éteisyys on liian kankea jérjestely, nykyisen yhteispalvelulain mukaan ministerio voi tarvit-
taessa mé4rdtd viranomaisen osallistumaan yhteispalveluun, téllaisen mésriyspykalin pitéisi riit-
tég, téllaisella kevyemmills jérjestelylld asiat voidaan jérjestdd joustavammin, tehtivin voisi sijoit-
taa yhteen ministeridon.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen s#fdetdén kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
séddetddn 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
pykaélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siizidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Ei huomauttamista

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etté yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdéristokeskukset sek tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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

Asiakas vihintddnkin himmentyy, jos kerrotaan etti kaikki palvelut saa yhdeltd luukulta ja sitten
merkittévé osa valtion viranomaisista puuttuu listalta, lisiksi palvelun sis#ll5ltd ei pidd muutoin-
kaan lupailla liikaa. Raportin liitteissd luvataan liikaa palvelujen sis#llén suhteen.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestémisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléssa.

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

Suurempien kuntien ei liene mahdollista keskitté kaikkea asiakaspalveluaan ko. pisteeseen.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimintaympérist ja toimintamalli on aika monessa asiakaspalvelupisteissd ylimitoitettu kysyn-
tdfin ndhden, vaikka sinéinsi se on asiantuntevasti laadittu.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitysryhméan 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:
Prosessikuvaukset sininsi OK, mutta joihinkin asioihin on tulossa turhia vélikésii, asiakasta tulee

kannustaa itse etsiméén kulloinkin tarvittavat substanssiviranomaisen yhteystiedot ja lomakkeet
netisti.

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
arviointikriteereits.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ei kommentoitavaa
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmist4 ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kéynnis-
timis- ja kehittiimismallista:
Pilotointiin on varattava huomattavasti enemman aikaa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Ei huomauttamista

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmazn kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteit4 kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pédasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Pienissé palvelupisteisséd on kénttdsumma parempi vaikka kustannuksia korvattaisiin hieman yli-
médrdisesti, pienten suoriteméérien laskentaan ja selvittelyyn menee turhaan aikaa ja kustannuksia.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintest kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mézriytyvit arvioidun asiointimasirin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritells keskimééraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ei kommenttia.
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Kysymys 12

HZnJ{kein rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Asiakaspalvelupisteen lakkauttamisen ei pitiisi vaatia lainmuutosta.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimméksi 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 saavutettavuuskriteeristi:
Kilometrimé#ran mukainen méérittely on liian yksioikoinen, tydssdkéynti alue vaikuttaa my6s asi-

aan, samoin alueen viestSpohja. 80 kilometris moottoritietd on sama asia kuin 40 kilometri pikku-
tietd. Harvaan asutuille alueille voidaan perustaa etdpalvelupaikkoja asiakaspalvelupisteiden sijaan.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s véhdisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteiti. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, etti niiden henkilostd voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ei huomauttamista

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-

lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteiti perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Néisté vaihtoehdoista 129 palvelupisteiti on téssi vaiheessa huomattavasti parempi, tissikin mal-
lissa on liikaa pisteitd. Osa pisteisti pitiisi olla suppeamman palvelun pisteits, nyt kaikissa pisteis-
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sd varaudutaan kaikkien asioiden hoitoon, vaikka niit4 harvinaisempia asioita ei todennékoisesti
tule koskaan esille. Pisteiden mé#iréé voidaan harkita myshemmin uudelleen, téssd vaiheessa kan-
nattaa ldhted liikkeelle suppeammalla vaihtoehdolla.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit pasllekkéisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

129 mallissa péllekkaisyyksii ei ole paljoa, ylip#stisn raportissa on asian merkitykseen nihden
kerrottu hyvin vihin pééllekkaisyyksien karsimisen vaikutuksista, ilman karsimista hanke ei liene
taloudellisesti mahdollinen.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, etti yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Ei huomattamista

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kdyttod, jollei lailla toisin siadet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Ei kommenttia
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélassé ja henkilostétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koulutustehtéivén jakautuminen toimialan sisélla on tdysin avoinna, joten titd kohtaa ei voi vield
kommentoida tarkemmin, timé tehtivé voinee olla toimialan sisilli myos keskitetty.




