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Valtiovarainministerio

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportti

Turun kaupungin lausun Valtiovarainministeridlle

Turun kaupunki suhtautuu myénteisesti uudistushankkeisiin, joiden avulla
samanaikaisesti tuottavuus kohenee ja kuntalaisten palvelun laatu paranee

tai vahintaankin pystytaan turvaamaan palvelu entisells tasolla pienemmillg
panostuksilla.

Tyéryhmén ehdotus siséltda lahtdkohtaisesti kannatettavan ajatuksen siita,
ettd julkisen sektorin asiakaspalvelu voitaisiin useissa tapauksissa tuottaa
eri toimijoiden yhteistydna kustannustehckkaammin yhdessé paikassa kuin
siilomaisesti erikseen kunkin omana toimintana. Menettelylld saavutettavat
edut vaihtelevat kuitenkin suuresti maamme eri alueilla.

Lakiehdotuksessa esitetdan valtion viranomaisten asiakaspalvelun yllapita-
jaksi kuntaa. Laissa saadettaisiin myds palveluverkosta eli lain tasolla paa-
tettaisiin ne kunnat, joihin asiakaspalvelupisteet sijoitetaan. Turun kaupunki
katsoo, ettd julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen liittyy
niin kiinteasti kuntauudistukseen, etta kehitysty6ta tai ainakin palveluverkon
suunnittelua tulee viedd eteenpain osana kuntauudistusta tai sen toteutumi-
sen jalkeen. Vaikka lakiehdotuksessa on varauduttu menettelyyn kuntaliitos-
tilanteissa, asiakaspalvelupisteverkosta voitaisiin saatas alemmalla paatok-
sentekotasolla ja vasta kuntarakenneuudistuksen yhteydessa tai sen jal-
keen. Asiakaspalvelupisteverkostoa voitaisiin myds pohtia maakuntien kes-
kuskaupunkien johdolla. Samalla voisi olla my6s mahdollisuus pohtia yhtei-
sessd asiakaspalvelussa annettavia palveluja maakunnan erityispiirteet
huomioiden.

On nahtavissa, etta haja-asutusalueilla yhteisen asiakaspalvelun avulla voi-
daan kustannustehokkaasti séilyttaa valtion palveluita paikan paall tai
etéyhteydelld. Valtion viranomaisilta vapautuvia tiloja on edullisesti kaytetta-
vissd. Sen sijaan suurissa kaupungeissa valtion viranomaisilla tulee joka ta-
pauksessa olemaan omaa toimitilaa, jolloin olosuhteista riippuen saattaa ol-
la kustannustehokkaampaa séilyttda asiakaspalvelu niiss3 tiloissa.

Asiakaspalvelupisteverkon rakentaminen tulisi vahintaankin toteuttaa siten,
ettd ensi vaiheessa katetaan haja-asutusalueet, joissa hyétyja on todenna-
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kdisimmin saavutettavissa. Lis&ksi uudistuksen tavoitteena tuli olla vielad
vahvemmin asiakkaiden ohjaaminen sahkd&isten palveluiden pariin.

Loppuraporttiin sisédltyy poliisihallituksen ja verohallinnon eridvat mielipiteet,
likenne- ja viestintdministerion lausuma ja tyd- ja elinkeinoministerion va-
rauma, johon Ely-keskusten ohjaavina tahoina my6s maa- ja metsatalous-
ministerio ja ympdaristoministerié yhtyvat. Naissa suhtaudutaan melko kiel-
teisesti koko maan kattavan asiakaspalvelupisteverkon rakentamiseen. Yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestavan tahon eli kunnan nakdkulmasta olisi hy-
vin ongelmallista, ettd suurin osa mukana olevista valtion viranomaisista
p&aosin vastustaa hanketta ja kyseenalaistaa silla saatavat hyédyt. Nain
mittavan, uuden palvelurakenteen luominen edellyttdisi, ettd sen eduista ol-
taisiin padsééantotisesti yhtd mieltd. Valtion olisi ensin jarjestettdva oma pal-
veluverkkonsa, jonka jalkeen kunnat voidaan liittéda verkkoon.

Lakiehdotuksessa on kysymys valtion tehtavien siirtdmisestd kuntien hoidet-
tavaksi. Turun kaupunki haluaa kiinnittda huomiota siihen, etta raportista ei
kay ilmi, mit& erityisia hystyja kunnalle on jarjestelysta. Jos valtion viran-
omaisten paikallinen asiakaspalvelu siirretdan kuntien hoidettavaksi, on
huolehdittava siita, ettd kunnat saavat taysimaaraisen korvauksen siten, etta
rittdva palvelutaso ja palvelun laatu pystytdan aidosti yllapitamaan. Ei saa
syntya tilannetta, jossa kunnan imago kérsii valtion asiakaspalvelun tuotta-
miseen saatavien riittdmattdmien resurssien seurauksena tai kunta joutuisi
jopa itse panostamaan lisdresursseja valtion asiakaspalveluun. Tamaéantyyp-
pisesta tilanteesta on jo olemassa varoittavia esimerkkeja muiden valtiolta
kunnille siirrettyjen tehtavien yhteydessa (esim. velkaneuvonta).

Hallitus on linjannut tehtavat rakenteelliset uudistukset eli rakenneuudistus-
paketin, jossa yhtend keskeisend rakennusuudistuksena on se, ettd kuntien
velvoitteita ja tehtavid puretaan. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehitta-
mishankkeen kautta kuntien tehtavia ollaan puolestaan lisdamassa.

Kustannusten korvausmenettelyyn tulisi pyrkid luomaan yksinkertainen ra-
hoitusmalli. Esitetylla ns. yhdistelmamallilla pyritdan oikeudenmukaisuuteen,
mutta se nayttaa raskasrakenteiselta ja lisénnee henkilostéresurssitarvetta.

Lakiehdotuksen mukaan valtion asiakaspalveluhenkilostda siirtyy kunnan
palvelukseen ilmoittautumismenettelylla. Tarkoituksena on, etté valtion hen-
kilésté vahenee ja kunnan lisdantyy. Valtion henkiléston siityminen on va-
paaehtoista eli on vaarana, etta julkisen sektorin henkildstén maara jopa li-
saéntyy talta osin ainakin lyhyelld tdhtaimelld, vaikka yhteisen asiakaspalve-
lun keskeisena tavoitteena ja perusteluna on henkildstén ja tilojen tarpeen
vaheneminen. Lisdksi samalla tulee arvicida valtion aluehallintoviranomais-
ten ja kunnan vélinen tyonjako.

Lakiehdotuksen mukaan valtion asiakaspalvelu pitd4 jarjestda kunnan oma-
na toimintana. Téma johtaa erikoiseen tilanteeseen, jossa kunta voi ulkois-
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taa oman asiakaspalvelunsa, mutta on velvollinen yll&pitdmaan omaa asia-
kaspalvelupistettd valtion asiakaspalvelun hoitamiseksi (lakiehdotus 4 § ja

14 §).

Kunnan asiakaspalvelun sisallon yksityiskohtainen, vaikkakin minimitason
saantely, lain tasolla tuntuu epétarkoituksenmukaiselta olosuhteissa, joissa
yleisesti pyritdén yksityiskohtaisen lainsdadannon vahentédmiseen. Muutok-
set asiakaspalvelutarpeissa ja sisalldssé tulevat olemaan niin nopeita, ettd
yksityiskohtainen lainsaadantd voi hidastaa kehitysta.

Edellad olevan perusteella Turun kaupunki esittda, etta julkisen hallinnon yh-
teisen asiakaspalvelun kehittamisty&té jatketaan edelleen ja valmistelua
tehdaan osana kuntarakenneuudistustydta tai sen pohjalta ja sen aikataulun
mukaisesti.

Aleksi Randell
Kaupunginjohtaja

LIITE: Vastaukset lausuntokysymyksiin
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médaritellddn laissa. Lakisdéteistd 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:

- Jotta valtion palvelut pystyttiisiin kustannustehokkaasti siilyttiméin haja-
asutusalueilla, tiytynee turvautua pakottavaan lainsiidintoon, koska vapaaehtoisuu-
teen perustuva yhteispalvelu ei ole tiyttinyt yhteispalvelumallille asetettuja tavoittei-
ta.

- Yhteisen asiakaspalvelun kehittiminen on niin sidoksissa kuntarakenneuudistukseen,
ettid palvelupisteverkosta tulisi siiitiid vasta uuden kuntarakenteen ollessa selvilli.

- Palvelupisteverkosta voitaisiin séitii asetuksella, ei laintasoisesti. Lisiksi maakuntien
keskuskaupungeilla pitiisi olla mahdollisuus vaikuttaa esitettyii enemmiin alueen pal-
velupisteverkkoon.

- Jotta yhdenvertaisuus voisi toteutua haja-asutusalueilla, lienee tarpeen siiitii laissa
yhteisessi asiakaspalvelussa mukana olevat toimijat ja esim. asetuksella palvelujen
minimitaso.

- Suurissa kaupungeissa on joka tapauksessa tarjolla valtion viranomaisten toimintaa,
joten niissé pitiiisi voida ratkaista tapauskohtaisesti, milloin yhteinen asiakaspalvelu
ja minki toimijoiden kesken on kustannustehokkainta.

- Uuden lakisiiiiteisen palvelurakenteen luominen vaatii suuria kustannuksia ja ta-
kaisinmaksuaika voi olla hyvinkin pitkd. Kustannus/hyotyanalyysia tulisi vieldi tar-
kentaa ja mallin tulisi olla nopeasti muuttuvissa oloissa ketteré ja tulevaisuuteen
suuntautuva. Lakiehdotuksessa oleva malli on osin rahoitus- ja hallintomalliltaan ras-
kas ja jaykki.

- Kokonaan uuden lakisiiteisen palvelurakenteen luominen tilanteessa, jossa rakentei-
ta tulisi purkaa, vaatii tarkat kustannus/hyotyanalyysit. Péillekkiiisyys vanhojen ra-
Kenteiden kanssa siirtymiaikana lisii kustannusriskii. Esimerkiksi tila- ja henkild-
resursseissa niyttii vilistimitti syntyviin piillekkiisyytti.

- Nopeasti muuttuvassa maailmassa litan yksityiskohtainen lainsi#idinto voi osoittautua
ongelmalliseksi, lisiksi alueelliset erot (suuret kaupungit/haja-asutusalueet) ovat liian
suuria, jotta samat ratkaisut olisivat toimivia.

- Lakiehdotuksen mukaan kunnan tulisi jdrjestii valtion palvelut kunnan omana toi-
mintana. Niiin saatettaisiin joutua erikoiseen tilanteeseen, jossa kunta voi ulkoistaa
oman asiakaspalvelunsa esim. kuntayhtymiille tai yksityiselle toimijalle, mutta joutuisi
itse jirjestimiiiin valtion asiakaspalvelun (lakiehdotuksen yksityiskohtaiset perustelut
14§, s. 208)




Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdiminen ja yllapitdminen sdddetddn kuntien
tehtiavaksi (jarjestdmisvelvoire). Kunnat, joiden tehtdvénd on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

- Kuntien lakisiifiteisten tehtiivien miidrii on viime vuosikymmenten aikana lisiitty
kiihtyviid tahtia. Téssi lakiehdotuksessa siirrettiisiin valtion olemassa olevia tehtivii
kuntien hoidettavaksi. Vaikka laissa onkin huomioitu mahdolliset muutokset kuntara-
joissa, tuntuisi jirkevimmiilti siifitidi palvelupisteverkosta kuntarakenneuudistuksen
vhteydessi tai sen jilkeen, jotta ei syntyisi kovin nopeasti tarvetta uudelleen organi-
soida yhteistd asiakaspalvelupisteverkkoa.

- Jirjestimisvelvoite ei saa aiheuttaa tilannetta, jossa korvattavat kustannukset eivit
kata asiakaspalvelun vaadittavaa tasoa tai kunta joutuu panostamaan lisiresursseja
valtion asiakaspalvelun hoitamiseksi.

Kysymys 3

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

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

- Kts. vastaus Kysymykseen 1.
- Asiakaspalvelun sisillon sditimiseen riittiinee asetustaso.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisess# asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Mikili kunta séifidetiiin yhteisen asiakaspalvelun ylldpitdjiaksi, on tarkoituksenmukaista, etti
asiakaspalvelupisteessi annetaan myds kunnan palveluja kuitenkin niin, etti kunta piittii
itse sisillosti.

Asiakaspalvelupisteessii annettava asiakaspalvelun sisiltotaso ei saa jd#di lilan kevyeksi.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoi: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

- Tietojirjestelmien rakentamisessa on suuria haasteita. Esim. raportointi ja rahoitus-
malli tulisi saada yksinkertaisiksi. Yhteentoimivuus kunkin viranomaisen omien tieto-
jirjestelmien kanssa on todennikdéisesti ongelmallista.

- On huolehdittava siitii, ettii asiakaspalvelupisteen palvelukortit ja viranomaisten seki
kuntien omat palveluprosessikuvaukset eiviit aiheuta kahdenkertaista tyoti piivitys-
ten yhteydessii.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Palvelutapahtumien prosessikuvaus on periaatteessa toimiva. Puhutaan palvelutarjottimesta jota
taytetddn palvelukorteilla, joilla luodaan jokaiselle asiakkaalle tasavertainen ja toimiva palvelu,
Palvelukortti sisiltdd kaikista tarjottavista palveluista kattavan kuvauksen, joten asiakaspalvelijan
el tarvitse tuntea tarkemmin palvelemaansa asiaa. Huomioitavaa on kuitenkin, ettd monet palvelut
ovat suurelta osin varsin yksityiskohtaisia, jolloin palvelukorttikuvaukset voivat olla pitkid selos-
tuksia yksityiskohtaiseen kysymykseen tai yksinkertaisesti aihepiirin mukaan varattaisiin aika asi-
antuntijalle.

Vrt. vastaus kysymykseen 5. kahdenkertainen ty6




4(9)

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle maldollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspalvelupisteen toimintaa on syytii arvioida ja kehittiid yhteisillii kriteereilli.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittimisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tiamistd. kehittdmistd ja seurantaa.

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

- Mallin pilotointi esitetylli kahdella eri tavalla on tarpeellinen. Mutta pilotointicaset ja
— ympiristot pitdi olla riittiiviin haasteelliset.

- Onko tarkoituksena tehdi jo pilotointia varten tarvittavat palvelukortit seki tietojir-
jestelmiiratkaisut?
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

- Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluvat lakiehdotuksen mukaan kullekin
toimijalle omalta osaltaan yhteistyissi kuntien kanssa. Toimiva yhteisty kunnan ja
valtion viranomaisten kesken on erittiin tirkei#, mutta tarvitaanko siihen ko. sisil-
toinen laintasoinen siiintely. Jos asia otetaan liian muodollisesti, jirjestelmi voi luoda
uusia hallinnollisia rakenteita ja jiykistiid kunnan itseniisii mahdollisuuksia kehittiii
palvelua. Riittidko, ettii lakisiiiiteisesti on valtakunnallista yleisohjausta ja yhteistyo
voi hakea parhaat mahdolliset muodot paikallisesti. Palveluneuvojatkin ovat kunnan
tyontekijoitii ja palveluiden jirjestijini on kunta yksin.

- Toiminnan ohjauksessa eri sektoriministeridille ei saisi antaa liian itsenfisti ohjaus-
valtaa. On olemassa riski, ettii se voisi johtaa epéterveeseen sisilto- ja palvelutaso-
ohjaukseen.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:
- Julkisen yhteisen asiakaspalvelun kehittiimisen ja sen rahoitusmallin ei tulisi niiyttiy-
tyd ratkaisuna, jossa eri toimijoiden reviirit séiilyviit tarkasti sillomaisena hallintona
mm. monimutkaisen kustannusten jaon seurauksena.
- Suoritteisiin perustuvan osan miirittiminen on ehdotuksessa tehty monimutkaiseksi
ja tyollistiviksi.
- vrt. kysymys 2, kunnalle korvattavien kustannusten riittiivyys
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjidrjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein. jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméardn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tySaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kidyntiasioinnin méérin vihenemisesta,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

- Raportissa kuvatun rahoitusmallin rakentaminen ja mydés kiyttd vaikuttaa liikaa re-
sursseja vievilti. Pitiisi pyrkii luomaan yksinkertaisempi malli.

- Jos asiakaspalvelijoita ei ole miiritty hoitamaan vaan yhden viraston asioita (valtion
tai kunnan) on mahdollista, tosin tyolisti, méifrittid jokaisen viraston vaatimat asia-
kaspalveluminuutit ja laskuttaa sen mukaan palkat. On kuitenkin huomioitava, ettei
asiakaspalvelupisteen mahdolliset hiljaiset hetket saa jiddid kunnan maksuvelvolli-
suudeksi

- Vrt. vastaus Kysymykseen 10.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:
- Mallin tulisi antaa vastaus menettelyyn muuntuvissa olosuhteissa selkeiisti ja kaikille
oikeudenmukaisesti, jotta ei tarvitsisi turvautua liiallisesti harkintaan.
- Kaikissa olosuhteissa kunnan tulisi saada tilysimiiriinen korvaus kustannuksista.
Esim. aukioloaikojen lyhentiiminen vaikuttaa suoraan kunnan omaan palvelutasoon
ja palvelukuvaan.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimmaéksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus, Kri-
teerini on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Ei kommentoitavaa. Aiemmin on kommentoitu maakuntien keskuskaupunkien roolia palve-
lupisteverkon méirittimisessi.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihdisen asiakasmidrian pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

- Kannatettava ajatus, tosin suurissa kunnissa tuskin syntyy ko. tilannetta

- Tuottavuuden ja taloudellisuuden tirkein jirjestiimisperuste on, ettei synny piillek-
kiistd palveluverkkoa. Lisiksi ei saa syntyi tilannetta, ettii asiakaspalvelupisteessi ei
saada aikaan riittivii palvelutasoa vaan tarvitaan aina asiointi myds viranomaisen
toimipisteessii.

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:
- Yhteinen asiakaspalvelumalli palvelee hyvin haja-asutusalueilla ja erityisesti kuntalii-

tosten yhteydessii. Erityisesti suurten kaupunkien kohdalla on pohdittava erityisky-
symyksid, joita on kiisitelty kysymyksen 1 vastauksessa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit padllekkdisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

- Haja-asutusalueilla, joista valtion palvelut joka tapauksessa hiviiisivit, yhteinen
asiakaspalvelu on hyvi ratkaisu palvelujen kiyttijien yhdenvertaisuuden siilyttimi-
seksi maassamme. Piiillekkiiisyyttii ei nilissi tilanteissa pitiiisi voida syntyi. Suurten
kaupunkien osalta tilanne on ongelmallisempi. Vaikka toimijoiden oman asiakaspal-
velun purkamiseksi asetettaisiin sanktioita, todellista tilannetta on vaikea valvoa ja
ennustaa, koska asiakaspalvelua voidaan antaa monessa muodossa, ei vain selkeiisti
asiakaspalvelupisteessii. Vaikka kaikkien toimijoiden tavoitteena on tuottavuuden pa-
rantaminen, hallinnon ja palvelurakenteiden sirpaleisuus ja tietojirjestelmien moni-
naisuus vaikeuttaa yhteiseen tavoitteeseen pifisemisti.

- Esilld olevassa asiakaspalvelupisteen toimintamallissa on vahvasti esillid asiantuntija-
palveluiden saaminen etiiyhteyden kautta. Timii on hyvii ratkaisu haja-asutusalueilla,
mutta suurissa kaupungeissa asiantuntijapalvelut ovat kiiytettiivissd helposti kiiyn-
tiasiointina.

- Valtion viranomaisten etiipalvelun pitiisi olla valtakunnallista,
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Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit
Ja] J

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséd ehdotetaan. ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenecttelysti:

- On huolehdittava siiti, ettii kunnille korvataan rekrytoinnista ja kaikesta muusta hal-
linnollisesta tydsti aiheutuvat kustannukset sekii perustamisvaiheessa ettd myohem-
min.

- Ilmoittautumismenettely vaarantaa yhteisen asiakaspalvelun keskeisen tavoitteen, etti
asiakaspalveluhenkiloston pitiisi vihentyid nopealla aikataululla. Kunta joutuu rekry-
toimaan palveluneuvojia, mutta valtiolle ei tule mitiiin sanktiota viihentii henkil6sto-
ddn vastaavasti.

- Asiakaspalvelupisteen toiminnan niikékulmasta on erittiin tirkeii kiinnittid huo-
miota palveluneuvojien asiakaspalveluosaamiseen mutta toisaalta myos haluun oppia
”moniosaajaksi”.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdfideti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

- Palveluneuvojat ovat ensisijaisesti asiakaspalvelun ammattilaisia, joiden tehtiivi ei
edellyti julkisen vallan kiyttod,

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssi ja henkilGstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

- On ensiarvoisen tirkeii, etti palveluneuvojien ja asiantuntijoiden kaikkinainen yh-
teistyd on saumatonta, joten yhteydenpidosta on hyvi siiitii lain tasolla.




