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Lausuntopyyntd Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

Valtionvarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehitté-
mishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 —hanke) toimikaudeksi 15.1.2012 — 31.5.2013.
Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy myds ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi
julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalve-
lusta sédddetédn lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupistei-
den perustamisesta ja ylldpitdmisestd. Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd tarjoavat lain
nojalla aina palveluitaan yllédpitdjdkunnan liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto,
maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seké
elinkeino-, liikkenne- ja ympéristokeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon
asiakas saa yhteisissa palvelupisteissé edelld mainittujen viranomaisten kattavat asia-
kaspalvelut. Henkil6kohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa
olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan asian-
tuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyh-
teydellé tai asiakaspalvelupisteessé paikan pailld toimien. Asiakas ohjataan ensisijai-
sesti kdyttiméadn sidhkoisid palveluja, jos hdnen tarvitsemansa palvelu on saatavilla
sdahkdisend. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa my6s sopimusperusteisen yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestamisen.

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

1) Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu laki-
sadteiseen malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viran-
omaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palve-
lut mééritelladn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua tédydentéd sopi-
mukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu.

Suositus yhteispalvelun jérjestdmisesti ei ole toiminut toivotulla tavalla. Yhden
luukun periaate ei toteudu useiden eri virastojen samansuuntaisilla, mutta erillisilld
kehittimishankkeilla. Erityisesti asiakaspalvelun ICT -kokonaisarkkitehtuurin na-
kokulmasta lakisaédteisyys on oikea kehittimissuunta. Asiakaspalvelulainsdddanto
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tukee yhteisen kehitysekosysteemin rakentamista asiakaspalveluun, mutta laki-
sadteisyys voi my0s hankaloittaa palveluiden ketterdd kehittdmista. Asiakaspalvelu
kokoaa palvelut, tiedon ja toiminnan asiakkaan saataville on ns. portti virastojen
sisdlle. Asiakaspalvelupiste on kunnan kokonaisarkkitehtuurindkokulmasta kes-
keinen tiedon sisddnmenovayléd seké toiminnan seurantapiste. Asiakaspalvelun ke-
hittdminen tulisikin ndhdd nykyista tiivilmmin osana Kuntatieto-ohjelmaa, yhteista
palvelupuhetta ja mahdollisuutta katsoa julkisen hallinnon palvelutarjoomaa kan-
sallisesti sekd pédstd eroon kuntakohtaisista palvelunimikkeistd. Epédselvyytté tul-
lee aiheuttamaan késitteet (asiakaspalvelukeskus, asiakaspalvelupiste, yhteispalve-
lupiste), néitd koskevat palvelulupaukset seké kaksi eritasoista lakia.

2) Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen
sdddetddn kuntien tehtidvaksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvéna on
jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu, sdddetddn laissa.

Hallitus on korostanut haluaan vdhentéa kuntien lakisééteisié tehtavid. Toisaalta
samanaikaisesti kunnille sdddetaén uusia lakisdéteisia tehtédvia, joista yhtenad esi-
merkkind asiakaspalvelun jirjestdmisvelvollisuus. Kuntarakennemuutoksen aika-
na kuntien kirjaamisesta lakiin voi aiheutua ongelmia. Asiakkaan nidkdkulmasta
yhden luukun periaate on perusteltu, mikali muutoksella paéstdaédn aidosti yhden
luukun periaatteeseen. Esitetyssd mallissa on vaarana, ettd asiakas joutuu palvelu-
pistettd vaihtaessaan sopeutumaan aina uudenlaiseen palvelutarjoomaan (sen mu-
kaan onko kyseessd Yhteis- vai asiakaspalvelupiste ja mité yhteistydsopimuksia
on olemassa).

3) Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti
seuraavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Ve-
rohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset seki tyo- ja
elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset.

Hankkeessa on keskitytty liiaksi palvelulistausten tekoon. Selvityksestd jda epa-
selviksi, kuinka usein asiointi kohdistuu samanaikaisesti useamman viraston pal-
veluihin. Tuottavuuden nékékulmasta painopisteen tulisi olla enemmaén julkisen
hallinnon asiakaspalvelun ydinprosesseissa (asiakastieto, toimeentulotuki, maa-
hanmuuttoasiat, kuljetuspalveluasiat) seké jarjestelmien ja tiedonsiirron yhteenso-
vittamisessa.

4) Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan
omien lakisdéteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupis-
teessa.

Toimintatapojen muutos talouden kestdvyysongelman ratkaisemiseksi koskee seka
kuntia, ettd valtiota ja muutos on loogista tehdd yhdessd. Kunnan omia palveluja
on jo keskitetty yhteispalvelupisteisiin seké asiakaspalvelukeskukseen, eiki lain-
sdddanto téssd mielessd aiheuttaisi ongelmia. Onnistuessaan yhdessa toimiminen
mahdollistaa my6s kokonaisarkkitehtuurindkdkulmien yhdistdmisen ja sitad kautta
paremmat asiointimahdollisuudet (yhden luukun periaate, yhteinen asiointivéylé ja
asiakkuudenhallinta).

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli



5) Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin
luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissé on kuvattu yhteisen asiakaspal-
velupisteen toimintaympaéristdd: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa
laitteistoa ja jarjestelmia.

Toimintaympériston kuvaukset ovat hyvin yleisluontoisia eivétké juuri poikkea
Yhteispalvelun vastaavista. Haastetta toiminnalle tuo palvelukirjon laajuus ja téta
kautta palvelupisteen merkittavasti kasvava koko ja kustannukset. Asiakas- ja eté-
palvelu-ICT -ratkaisut tulee ndhdéd suuremmassa kehikossa, osana asiakkaalta ar-
kistoon ajattelua. Asiakaspalvelujérjestelmélld on keskeinen rooli asiakkuudenhal-
linnassa. Tuottavuuden ndakokulmasta asiakas- ja palvelutuntemusta olisi kyettdva
lisddméaédn radikaalisti.

6) Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin
luvussa 4.4 ja lakiehdotuksen 7 ja 8 pykaélissd on kuvattu yhteisen asiakaspal-
velupisteen toimintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri
palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Palvelutuotannon tuottavuuden ndkékulmasta tarkastelu tulisi kohdistaa automa-
tisoinnin mahdollistamiseen kunnissa seké viranhaltijoiden yhteisten palvelupro-
sessien virtaviivaistamiseen (yhteiseen tietoon). Ndma ydintietoprosessit on jaa-
neet selvityksessd kuvaamatta. Varsinaiseen palvelusihteerin tydskentelyyn ei
néyttdisi tulevan radikaalia muutosta. Keskeistd onnistumisessa on valtion toimi-
joiden sitoutuminen yhteisty6hon (mm. palvelusihteerien toiminnan ohjaus).

7) Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin
luvussa 4.7 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia:
arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké arviointikriteereita.

Arvioinnin kolme osa-aluetta vaikuttavat luontevilta. Keskeiseen osaan nousevat
mittaustyokalut, muun muassa asiakaspalvelujirjestelmén toiminta. Vertailu yhtei-
sen asiakaspalvelutoiminnan ja nykyisen sektorikohtaisen asiakaspalvelutoimin-
nan vililld voi osoittautua haastavaksi. Suoritteilla ei voida mitata laatua. Selkeéda
mittausmallia ei ilmene esityksesta.

8) Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin
luvussa 6 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimista ja kehitté-
mistd: toimintamallin testaamista, kdynnistamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kéaynnistdmisen ja kehittdmisen suunnittelu on jédnyt varsin pinnalliselle tasolle.
Toiminnan pilotit tulisi ndhdd mm. tiiviind osana Kuntatieto-ohjelmaa ja asiak-
kuusstrategian toimeenpanoa. Palvelukortit tulisi rakentaa “’kansallistettavan” pal-
veluluokituksen pohjalta. Toimintaa tukevat ICT- jérjestelmét ovat onnistumisen
edellytys. Asiakaspalvelupiste ei linkity kokonaisarkkitehtuurin nédkd-kulmasta ai-
noastaan kunnan jarjestelmiin. Kansallinen asiointi luo paineita esimerkiksi kan-
salliselle asiointivédylélle. Ndiden kehittdmisessa tulisi paédstd mahdollisimman
pian eteenpdin.

9) Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuu-
luu valtiovarainministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuu-
luisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssé tarkoitetuille toimivaltaisille valtion vi-
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ranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Alue-
hallinto-viraston tehtévéna olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudat-
tamista. Ohjaus- ja valvonta-mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd
lakiehdotuksen 18-21 pykalissé.

Neuvottelukunnan perustamisessa tulee huomioida myds asiakaspalveluver-
kostoon nimettyjen kuntien ulkopuolelle jddvien kuntien edustus seki alueelli-
set asiakaspalvelun haasteet. Palvelutason ylldpitdminen on kaikkien asiakas-
palvelua tarjoavien tahojen yhteinen haaste. Tdmén vuoksi on keskeistd mééri-
telld rajat asiointiprosesseihin liittyville vastuille. Mistéd prosessin vaiheista
vastaa kunta ja missé vaiheessa prosessia vastuu siirtyy valtion viranomaiselle.

Rahoitusmalli

10) Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvat-
taisiin kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjes-
telméén kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suorittei-
siin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kustannuksia (palk-
kakustannukset).

Perustamiskulut eivit voi jakautua 50% kunta ja 50 % valtio, koska valtion
toimijoita on palvelu-pisteessd suhteessa selvisti enemmistd (Poliisi, TE, Ve-
ro, Maistraatti, Ely) eikd kaupunkien ei tarvitsisi tehda néitd investointeja, ai-
nakaan téssé laajuudessa, ellei lainsdédéntd velvoittaisi rakentamaan uusia
asiakaspalvelupisteitd. Tadsséd valossa katsomme, ettd valtion tulisi maksaa pe-
rustamiskulut ja koulutuskulut tdysiméérdisend. Nykytiedon varassa kuntien
varautuminen raportissa mainittuun riittdvaan rahoitukseen ei ole mahdollista.

11) Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiin-
tedt kustannukset laskennallisin perustein, jotka mééraytyvit arvioidun asioin-
timddran mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus mééritelld keskimé&éaréisten
tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-neuvojien palkko-
jen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin maéran véhenemi-
sesta.

Esitetysséd mallissa kunnan on varauduttava asiakaspalvelun kiinteiden kustan-
nusten merkittdvadn nousuun ja laskennalliset perusteet tuskin kattavat todelli-
sia kuluja. Onko nykytiedon varassa mahdollisuutta oikeansuuntaisiin palvelu-
suoritteiden hinnoitteluihin? Onko otettu huomioon, ettd muutoksen myoté
kdyntiasiakkuus voi hetkellisesti lisddntyd? Kéyntiasioinnin vihenemisen olet-
tama ei todennékaisesti ldhivuosina toteudu. Asiakkaat kaipaavat tukea lisdén-
tyvadn sahkoisen asioinnin paineeseen ja ndin ollen kédyntiasiointiméaérét to-
denndkdisesti hetkellisesti lisadntyvét. Lisdksi kuntiin tulee kohdistumaan
myo0s asiakaspalaute uudistusta kohtaan. Valtion tulisi kustantaa 24/7 asiakas-
tuki ja muutosviestinnéssi tulee huomioida keskitetty palautejérjestelmé. Jos
halutaan painottaa sahkoista asiointia, tulisi sitd kehittda ja yllapitdd yhteis-
tuumin. Yksittdisten kuntien ei ole jarkevad ylldpitda asiakastukea 24/7. Tis-
sidkin korostuu asiakaspalvelujérjestelmén kriittisyys.

12) Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korva-
ukset eivit kata pisteen aiheuttamia kustannuksia véhéisen kysynnén vuoksi.
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Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentdmaéllé pisteiden aukioloaikoja,
joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessé sulkemalla piste.

Kriittisté kehittdmisessé on palvelupisteen sijoittaminen (esim. kirjaston yhtey-
teen) sekd yhteisen palvelumarkkinoinnin onnistuminen.

Palvelupisteverkko

13) Hankkeessa tiarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden
saavutettavuus. Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on
pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Mikkelin kaupungin osalta asiakaspalvelun nykyinen palvelupisteverkko on katta-
va. Kahden kaukaisimman pisteen vililld Mikkelissd 600 metrid. Ehdotetun palve-
lupisteverkon perustaminen voidaan ndhd4 kansallisen yhdenvertaisuuden saavut-
tamiseksi perusteltuna. Onko kuitenkaan tdysin kattava?

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kayntiasi-
oinnin tuottavan ja taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa
on saavutettavuuden perusteella jonkin verran myos véahéisen asiakasmaarin pis-
teiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuu-
den edellytyksend on, ettd niiden henkil6std voi tehdé osan tydajasta kunnan muita
tehtévia.

14) Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon
tuottavuudesta ja taloudellisuudesta:

Mikkelissé on yhdistetty kirjaston ja yhteispalvelupisteen toiminta ongelmitta. Li-
siksi toimistotehtdvid on integroitu asiakaspalvelukeskuksen henkiloston tyotehta-
viin. Hiljaisten pisteiden palvelu-neuvojat voisivat muun muassa olla “asiakaspal-
velun etdpdivystdjid” tai tehdd muita kansallisen asiakaspalvelun yllépitotehtavia
(tyokalut, raportoinnit jne.). Palveluiden tuottava ja taloudellinen jarjestdiminen
edellyttdisi myos kansallisesti toteutettua asioinnin tukea. Téssd voisi hyodyntaa
vapaana olevaa asiakaspalvelun henkilostod.

15) Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yh-
teiseksi asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteité pe-
rustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.

Katsomme, ettd palvelupisteverkkovaihtoehdoista 129:n kunnan malli on Mikkelin
kannalta tarkoituksenmukaisempi. Tdm4 sen vuoksi, ettd kaikki valtion viranomai-
set ovat lihietdisyydelld Mikkelin asiakaspalvelukeskuksesta.

16) Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoi-
den omat palvelupisteverkot sisdltéavit paallekkaisyyksid, jotka heikentdvit
mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-palvelupisteverkko.

Mikkelisséd on kaupungin oma asiakaspalvelukeskus ja valtion viranomaiset ovat
tiiviind ryppéénd keskustassa. Kaikilla mainituilla on omat asiakaspalvelutilansa
sekd oma henkildstd. Lisdksi Mikkelin kaupungilla on vanhoissa kuntakeskuksissa
viisi Yhteispalvelupistettd. Keskustan osalta muun muassa yhteisilla tilaratkaisuil-
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la voisi 16ytyd sddstopotentiaalia. Yhteispalvelun yhteistyosopimusten tekemises-
sé ongelmia on aiheuttanut valtion eri viranomaisten erilaiset aluejaot.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavit

17) Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssé ehdote-
taan, ettd yhteisid asiakaspalvelupisteita ylldpitdva kunta vastaa pisteissa tyos-
kentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissé tapauksissa, joissa henki-
16itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siir-
tyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Henkil6iden tulee olla motivoituneita jolloin ilmoittautumismenettely on hyva.
Kunnissa tarvitaan ehdottomasti valtionhallinnosta substanssiosaamista. Onko va-
paaehtoisuuteen perustuvassa mallissa kuitenkin vaarana, ettd palveluneuvojat ei-
vit halua kunnan palvelukseen ja palvelutaso néin ollen heikkenee? Siirtyvét tyon-
tekijét tekevit kuntakohtaisia vertailuja tarjolla olevista tydpaikoista asettaen kun-
nat kilpailuasemaan. Ennakoitavissa on liséksi palkkaharmonisointien kasvava
tarve.

Kyseessd on toimintatavan muutos ja eri yksikéiden henkildston muodostaessa
uutta yhteistd toimintatapaa muutosjohtaminen nousee keskeiseen asemaan.

18) Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaéldssd on lueteltu palvelu-
neuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa
5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédssa on lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakas-
palvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan kéyttd4, jollei lailla
toisin sdéddeta.

Tehtédvid on jo nyt valtava mééré ja asiakaspalvelujérjestelmén, palvelukorttien ja
toimintakésikirjojen rooli on merkittdva. Tyokalujen osalta kehittdmisen tulisi olla
jo tidydessd kdynnissé. Palvelu-neuvojat eivit tarvitse tyossdan padtosvaltaa. Muu-
toksessa on huomioitava laaja-alainen tehtdvé-kenttd ja kasvavat koulutustarpeet.

19) Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkildstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6
on ehdotettu, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palvelun-
tuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttdmisesté, koulu-
tuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllapidosta seké asiantuntija-
tuen tarjoamisesta.

Etdyhteyksien rakentaminen arkityon tueksi on ensiarvoisen tirkedd. Palveluneu-
vojan tueksi tdytyy aina olla tavoitettavissa valtion viranomaisen substanssiosaaja.
Substanssin perehdyttdmisen vastuu tulee olla kullakin viranomaisella itselldén,
mutta koulutusten kokonaiskoordinaatio tulisi olla Valtionvarainministerioll.

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste/-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan. Mikkelissé kaikki edelld mainitut valtion viranomaiset ovat ldhietdisyydelld Mikkelin
asiakaspalvelukeskuksesta ja timén vuoksi 129 kunnan palvelupisteverkko katsotaan Mikkelin kan-
nalta tarkoituksenmukaisemmaksi. Mikkelin kaupunginhallitus on kokouksessaan 9.9.2013 pé&étta-
nyt esittdd julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalvelupisteverkostoksi 129 kunnan vaihtoehtoa.
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