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Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

Euroopan yhteisdjen komission julkaisemassa valkoisessa kirjassa (Bryssel 25.7.2001 KOM2001
428 lopullinen) on mainittu eurooppalaisen hyvin hallintotavan viisi periaatetta: avoimuus, osallis-
tuminen, vastuun selkeys, tehokkuus ja johdonmukaisuus. Ne muodostavat demokratian ja oike-
usvaltion perustan sekd koskevat kaikkia keskus-, alue- ja paikallishallinnossa.

Avoimuus

Loppuraportissa todetaan, ettd uuden yhteisen asiakaspalvelujdrjestelmén taloudellisuus ja
tuottavuus edellyttavit valtion toimijoiden oman olemassa olevan toimipisteverkon asiakas-
palvelurakenteiden purkamista. Toisin sanoen nyt kyseessi olevat valtion virastot, jotka te-
keviit kansalaisia ja heiddn oikeudellista asemaansa koskevia paddtdksid, suljettaisiin asiak-
kailta. Ndin tapahtuisi varsinkin valittaessa 164 toimipisteen verkosto. Kansalaiset eivét voi-
si asioida kasvotusten sen viranomaisen luona jota heidén asiansa koskee. Asiointi tapahtuisi
parhaimmassa tapauksessa videon vélitykselld, vaikka viranomainen itse sattuisi sijaitse-
maan samassa rakennuksessa yhteispalvelupisteen kanssa. Maistraatti ei pidd suunniteltua
menettelyd avoimuuden periaatteen mukaisena. Osa maistraattien palveluista on lisdksi sel-
laisia, jotka edellyttdvit henkilokohtaista kdyntid. Maistraatti katsoo, ettei valtion viran-
omaisten omaa asiakaspalvelua voi sulkea.

Osallistuminen

Raportin mukaan yhteisissé pisteissd lain nojalla tarjoisivat palveluitaan ylldpitdjdkunnan liséksi
poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, TE-toimistot seké elinkeino-, liikenne- ja ympéris-
tokeskukset. Lisdksi pisteissd tarjoisivat sopimuksen perusteella palveluitaan Kansaneldkelaitos
ja Maanmittauslaitos sekd muut valtion viranomaiset. Luettelo ei ole valtion hallinnon osalta
taydellinen. Luettelosta puuttuu keskeisid viranomaistahoja kuten oikeusministerion alaiset vi-
ranomaiset sekd Patentti- ja rekisterihallitus. Liséksi joillekin viranomaisille on sallittu liittyé
palveluun sopimusperusteisesti. Maistraatti katsoo, ettd mikali laki julkisen hallinnon yhteisesté
asiakaspalvelusta sdddetddn, tulee kaikkien valtion viranomaisten osallistua yhteispalveluun.
Kaikkien osallistuminen on tarkedtd, jotta palvelut ovat tasapuolisesti saatavilla.

Vastuun selkeys

Asiakas tulisi saamaan yhteisisséd palvelupisteissi edelld mainittujen viranomaisten kattavat
asiakaspalvelut. Asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat.
Toimintamallin jatkokehitystyOssa esitetddn liséksi kehitettaviksi jarjestelmd, joka mahdollistaa
valtuutuksen antamisen palveluneuvojalle sdhkoisen palvelun kayttdmiseen asiakkaan puolesta,
mikali asiakkaalla ei ole palvelun edellyttimaa tunnistetta. Kenelle kuuluu vastuu palvelupistees-
td vidrin annetusta tiedosta ja ohjauksesta?
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Asiakkaalta kysyttdessd vastuu on ilman muuta henkil6lld, joka tiedon on antanut. Kunnan palve-
luksessa oleva palveluneuvoja toimii valtion viranomaisen asiassa tdimén viranomaisen antamien
ohjeiden mukaisesti. Tdssd tapauksessa vastuun jakautuminen on ongelmallista. Varsinkin jos oh-
jeissa on tulkinnanvaraa. Eri toimijoiden rooli jéa esityksessi epéselvaksi.

Tehokkuus

Alussa mainitun valkoisen kirjan mukaan hallinnon on oltava tehokasta ja oikea-aikaista. Sen on
vastattava tarpeisiin selkeiden tavoitteiden, vaikutusten ennakkoarvioinnin ja aiempien kokemusten
perusteella. Tehokkuus merkitsee myds sitd, ettd muutokset toteutetaan tavalla, joka on oikeassa
suliteessa tavoitteisiin.

Esityksen mukaan palvelupisteiden valtion palveluiden saatavuus turvattaisiin ns. etdyhteyden avul-
la. Sdhkdinen yhteydenotto siséltdisi valtion asiantuntijan henkildkohtaisen kohtaamisen lisdksi
mahdollisuuden asiakirjojen yhtdaikaiseen tarkasteluun sekd sihkdisten asiakirjojen tdyttdmisen
opastamiseen ja eteenpdin ldhettdmiseen palvelutapahtuman aikana. Maistraatti kannattaa sdhkois-
ten palveluiden lisddmistd sekd etdyhteydelld toimivien palveluiden perustamista. Asiakkaan on voi-
tava olla sdhkdisesti yhteydessd suoraan jokaiseen viranomaiseen. Mikéli katsotaan, ettd on tarpeel-
lista tukea niitd henkilditd, joilla el ole tarvittavia sdhkdisid laitteita, voisi yleisessi kdytossi olevat
laitteet sijoittaa jo olemassa oleviin valtion ja kunnan toimipisteisiin. Maistraatti katsoo, ettd uusien
yhteispalvelupisteiden perustaminen henkilokohtaisen asioinnin tukemiseksi ei ole tarpeellista eika
taloudellista.

Loppuraportissa todetaan, etté palvelupisteiden saavutettavuuden nédkdkulmasta uusi yhteinen
asiakaspalvelujirjestelmé muuttuisi laajemmassa 164 kunnan palveluverkossa siirtyméajan lop-
puvuosina kattavammaksi kuin toimijoiden oma nykyinen verkosto. Valtion toimijoiden verkos-
toa on jo jouduttu supistamaan riittdvin asiakasméérin puuttuessa. Maistraatti katsoo, ettd uutta
palvelupisteverkostoa ei tulisi luoda niille alueille, joilla véiestén méird on vihiinen ja tilastolli-
sesti tulee edelleen viheneméén. Verkosto, jossa on 129 yhteispalvelupistettd, tai jopa 164 yh-
teispalvelupistettd, on niin laaja, etté on epdiltdvissd, tuleeko kaikkiin palvelupisteisiin riittdvasti
asiakkaita.

Johdonmukaisuus

Loppuraportissa todetaan, ettd yhteispalvelua on kehitetty viimeksi kuluneiden kymmenen vuo-
den aikana useilla erilaisilla toimenpiteilld. Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmi-
sestd huolimatta puutteita on ollut palvelupisteiden lukumaérén lisddmisessd, sijoittumisessa pal-
velutarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin ndhden seké niiden palveluvalikoiman laajentamisessa.
Yhteispalvelun osuus asiointikanavana sekd kunnissa ettd valtionhallinnossa on télla hetkelld hy-
vin pieni. Todetusta huolimatta hanke ehdottaa nykytilan korjaamista perustamalla jopa 164 uut-
ta yhteispalvelupistett.

Ehdotusta ei voi pitdd johdonmukaisena seurauksena sopimusperusteisen yhteispalvelun epéon-
nistumisesta. Mikali yhteispalvelu olisi koettu tarpeelliseksi ja tarkoituksenmukaiseksi olisi yh-
teispalvelupisteitd syntynyt myds sopimusteitse. Johdonmukainen seuraus nykyisesta tilasta olisi
kaikkien voimavarojen kdyttdminen sdhkdisen asioinnin lisédmiseen ja etdpalveluyhteyksien
luomiseen eikd yhteispalvelupisteiden perustamiseen.

Rauno Partanen
maistraatin padllikko
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindl tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritellddn 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 lakisfiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteispalvelua on kokeiltu sopimusperusteisesti. Loppuraportissa on todettu, etti kokeilu on
epionnistunut monestakin syysti. Ei ole oletettavaa, etti lailla pakottamalla péistiisiin pa-
rempaan tulokseen. Yhteispalvelulle ei ole tarvetta. Sihkéiselle asioinnille kylli.

Kysymys 2 ‘

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdédetéén kuntien
tehtavaksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd 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 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesta-
misvelvoitteesta:

Kuntien talous on tilla hetkelld kovalla koetuksella. Lisdtehtivien antaminen ei ole taloudel-
lisesti sopivaa. Siihkoinen asiointi ja etiipalvelu voidaan toteuttaa muutoinkin kuin perusta-
malla kuntien vetimii yhteispalvelupisteiti.

Kysymys 3

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

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

Jos yhteisti palvelua jirjestetidin, tulisi kaikkien viranomaisten osallistua palveluun samojen
perusteiden mukaisesti. Se, ettii osa osallistuu palveluun lain mukaan, osa sopimusperustei-
sesti ja osa ei osallistu lainkaan ei ole johdonmukaista ja sekoittaa asiakkaan ajatukset kul-
loisenkin palvelun antajasta.
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Kysymys 4

Hanke chdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessii asiakaspalvelussa:
Olisi erikoista, jos kunnan vetimisti asiakaspalvelupisteestii ei saisi kunnan palveluita.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosta:

Kuvattu toimintaympiriston perustaminen vaatii resursseja. Ei ole oletettavaa, ettd kunta
luovuttaisi lisdé resursseja asianmukaisen palvelupisteen luomiseksi. Tuntien nykyiset yh-
teispalvelupisteet, kuvatun laisiin ymparistoihin ei piisti liheskiin kaikissa kunnissa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Prosessi lisdi asian kisittelyyn yhden vaiheen (yhteispalvelupiste). Asian vireille saattaminen
aina yhteispalvelupisteen kautta pitkittiia nykyisti prosessia.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Laadun tarkkailu on tarpeellista.
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Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Kiynnistimiseen ja kehittimiseen tulisi varata esitettyd enemmiin aikaa.




H7)

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 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Vastuukysymykset viirien neuvojen antamisesta ovat jiiineet loppuraportissa liian pienelle
huomiolle. Ei ole tarkoituksenmukaista, ettd asiakas ei pysty arvioimaan miki viranomainen
on viiiirien neuvojen antamisesta vastuussa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotulksen 31 pykéldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmén ehdotetusta perusraken-
teesta:
Ei kannanottoa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvat arvioidun asiointimdiréin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérdn vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Mikili yhteispalvelupisteessi ei kiy asiakkaita, jii kunnan saama Korvaus pieneksi.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Tami kysymys tulee varmuudella esiin. Yhteispalvelupisteen lakkauttaminen tulisi olla kaa-
vailtua helpompaa.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu 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 saavutettavuuskriteeristi:

Miiiritelty saavutettavuuskriteeri on liian yksioikoinen. Palvelut saattavat olla hyvin saata-
villa vaikka henkilon asuinpaikka olisi yli 40 kilometrin péissi palvelupisteesti. Niin esi-
merkiksi, jos kunnan viiesto kiy tyossi ja ostaa palvelunsa paikkakunnalta, jossa on palvelu-
piste ja joka on yli 40 kilometrin piissi asuinpaikasta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihdisen asiakasmé#drdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissi pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkilostd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Vihiisen palvelun pisteiti tulee esitetyn mallin mukaan olemaan todenniikdisesti arvioitua
enemmin, Mikili asiakkaita kily vihin, vihentiad se merkittiviisti laaja-alaista tietoa tarvit-
sevan palveluneuvoja tydtaitoa. Laki olisi sifidettivi sellaiseksi, ettii palvelupisteet voidaan
helposti sulkea, jos kiivijimiiri on vahiinen.




6(7)

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 palvelupisteverkkovaihtochdoista:
Kahdesta vaihtoehdosta 129 palvelupistetti on parempi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltdvit paillekkaisyyksid, jotka heikentiivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Viranomaisten omat palvelupisteet tulee jittisi auki. Jos osoittautuu, ettdi niiden asiakkaat
asioivat vain yhteispalvelupisteessi, on viranomaisten omia palvelupisteiti supistettava.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiavit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssi ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitidvi kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil®ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettel ylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Ei kannanottoa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Osa tehtiivistd tuntuu edelleen julkisen vallan kiiytolti. Raja ei ole minkéin toiminnan koh-
dalla yksiselitteinen. Palveluneuvojan tehtiviin ei saisi kuulua julkisen vallan kiytt64.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssa ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettid
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koulutuksen miiiri, laatu ja kesto riippuvat koulutettavien asioiden miiristi ja koulutetta-
vien taustatiedoista. Palveluneuvojiksi ei ole aina hakeutunut kokenutta henkilokuntaa.
Kaiken oppiminen voi viedi aikaa. Jos palveluneuvojat vaihtuvat usein tai jos viraston sub-
stanssiasiat muuttuvat usein, on palveluneuvojien ohjaus virastolle koko ajan jatkuva tehti-
Vi,







