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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-

TÄMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI 

 

Yhteisen asiakaspalvelun järjestäminen ja siinä tarjottavat palvelut  

 

Kysymys 1 

Hanke ehdottaa, että julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisääteiseen malliin, 

jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekä yhteisessä asiakaspalvelussa 

aina tarjottavat viranomaisten palvelut määritellään laissa. Lakisääteistä yhteistä asiakaspalvelua 

täydentää sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-

raportin luvussa 5.1 sekä hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisääteisyyteen perustuvasta yh-

teisen asiakaspalvelun järjestämismallista: 

 

Yhteispalvelua on vapaaehtoisuuteen ja sopimuksiin perustuvan mallin pohjalta pyritty laajenta-

maan ja kehittämään jo vuosia tässä kuitenkaan tyydyttävästi onnistumatta. Mikäli hallitusohjel-

man kirjaus halutaan toteuttaa, ainoa tapa on velvoittava lainsäädäntö.  

 

Toisaalta on hyvin kyseenalaista se, onko aikana, jona eri viranomaiset pyrkivät siirtämään asia-

kaspalveluaan sähköisyyteen pois käyntiasiakkuudesta, tarkoituksenmukaista panostaa ja siirtää eri 

viranomaisten resursseja uuteen, lakisääteiseen ja koko maan kattavaan käyntiasiakkuuteen perus-

tuvaan malliin. Tämä epäily tulee selvästi ilmi loppuraporttiin jätetyistä eriävistä mielipiteistä, lau-

sumista ja varaumista.   

 

Tarkoituksenmukaisinta olisi, että velvoite koskisi vain niitä alueita ja näillä alueilla niitä viran-

omaisia, joissa viranomaisilla ei ole tai ei tule enää lähivuosina olemaan omia asiakaspalvelupistei-

tä. Niiden kuntien alueelle, joissa on tässä tarkoitettujen valtion viranomaisten asiakaspalvelupis-

teitä, ei tulisi lain velvoittamana perustaa yhteistä asiakaspalvelua.  

 

 

Kysymys 2 

Hanke ehdottaa, että yhteisen asiakaspalvelun järjestäminen ja ylläpitäminen säädetään kuntien 

tehtäväksi (järjestämisvelvoite). Kunnat, joiden tehtävänä on järjestää yhteinen asiakaspalvelu, 

säädetään laissa. Kuntien järjestämisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin 

luvussa 5.1 sekä lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekä lakiehdotuksen 4 ja 5 

pykälissä. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle säädettävästä järjestä-

misvelvoitteesta: 

 

Mikäli ehdotuksen mukainen palvelupisteverkosto luodaan, on kunnilla parhaat edellytykset sen 

toteuttamiseen.   
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Kysymys 3 

Hanke ehdottaa, että yhteisessä asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisääteisesti seuraavien valtion 

viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-

ne- ja ympäristökeskukset sekä työ- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien työvoiman palvelukes-

kukset. Näiden viranomaisten yhteisessä asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-

keen loppuraportin luvussa 5.2 sekä lakiehdotuksen 9-13 pykälissä. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina 

osallistuvista viranomaisista sekä yhteisessä asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista: 

 

Kuten 1. kysymyksen vastauksessa todetaan, tarkoituksenmukaista olisi, että velvoite koskisi vain 

niitä valtion viranomaisia, joilla ei järjestämisvelvollisessa kunnassa ole omaa asiakaspalvelupistet-

tä.  

 

Kysymys 4 

Hanke ehdottaa, että järjestämisvelvollisen kunnan on hoidettava myös kunnan omien lakisääteis-

ten tehtävien asiakaspalveluja yhteisessä asiakaspalvelupisteessä. Ehdotusta on kuvattu hankkeen 

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekä lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykälässä. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-

misesta yhteisessä asiakaspalvelussa: 

 

Kirjaus ”lakisääteisten tehtävien asiakaspalvelut” on epätäsmällinen ja tulkinnanvarainen. Kuntien 

tehtäväluettelosta ei tulisi tehdä velvoittavaa, vaan sen tulisi olla esimerkinomainen tai se tulisi 

jättää kunnan omaan harkintaan. Jokaisessa kunnassa on joka tapauksessa ”kunnanvirasto”, josta 

saa kaikki, niin lakisääteisiin kuin vapaaehtoisiinkin tehtäviin liittyvät asiakaspalvelut. 

 

 

Toimintaympäristö, toimintamalli ja laadun arviointimalli  

 

Kysymys 5 

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityöryhmän loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-

tuksen 15 ja 27 pykälissä on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympäristöä: toimitilaa 

ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja järjestelmiä. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-

taympäristöstä: 

 

Ei huomauttamista.  

 

Kysymys 6 

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityöryhmän loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-

dotuksen 7 ja 8 pykälissä on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-

pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista: 

 

Ei huomauttamista 
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Kysymys 7 

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityöryhmän loppuraportin luvussa 4.7 on ku-

vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekä 

arviointikriteereitä.  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista: 

 

Ei huomauttamista 

 

Kysymys 8 

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityöryhmän loppuraportin luvussa 6 on kuvattu 

yhteisen asiakaspalvelupisteen käynnistämistä ja kehittämistä: toimintamallin testaamista, käynnis-

tämistä, kehittämistä ja seurantaa. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun käynnis-

tämis- ja kehittämismallista: 

 

Ei huomauttamista 
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Ohjaus ja valvonta 

 

Kysymys 9 

Hanke ehdottaa, että yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-

teriölle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-

jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykälässä tarkoitetuille toimivaltai-

sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessä kuntien kanssa. Aluehallinto-

viraston tehtävänä olisi valvoa kunnan järjestämisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-

mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekä lakiehdotuksen 18–21 pykälissä. 

 

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. sekä lakiehdotuksen 31 pykälässä. 

 

Kysymys 10 
Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjärjestelmällä korvattaisiin kunnille valti-

on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Järjestelmään kuuluisi perusosa, jolla katettai-

siin kiinteitä kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pääasiassa muuttuvia kus-

tannuksia (palkkakustannukset).  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjärjestelmän ehdotetusta perusraken-

teesta: 

 

Rahoitusjärjestelmä on rakennettava niin, että kunta vastaa vain omien palvelutapahtumiensa aihe-

uttamista kustannuksista. Ei niin, että kunta vastaa kaikesta siitä, mitä valtion laskennallinen kor-

vaus ei kata. Palkkakustannukset eivät ole muuttuvia vaan kiinteitä kustannuksia eli ne ovat vakiot, 

vaikka asiakasmäärä vaihtelee esim. päivittäin tai viikoittain.  

 

Kysymys 11 
Hankkeen ehdottamassa rahoitusjärjestelmässä on tarkoituksena korvata kiinteät kustannukset las-

kennallisin perustein, jotka määräytyvät arvioidun asiointimäärän mukaan. Suoritekorvaukset on 

tarkoitus määritellä keskimääräisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien työaikojen ja asiakas-

neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisältyy oletus käyntiasioinnin määrän vähenemisestä. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista: 

 

Alussa kaikki perustuu arvioon, koska kokemuksia asiakasvirroista tai palveluun menevästä ajasta 

ei ole. Kun todellista asiakas- ja kustannustietoa saadaan, on arvioita oikaistava niin, että kunnan ja 

valtion (ja mahdollisesti Kelan) kustannusjako vastaa todellista tilannetta.    
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Kysymys 12 
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyä tilanteita, joissa korvaukset eivät kata pis-

teen aiheuttamia kustannuksia vähäisen kysynnän vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan 

lyhentämällä pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kädessä 

sulkemalla piste.  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vähäisen kysynnän 

asiakaspalvelupisteissä:  

 

Ei huomauttamista 

 

 

Palvelupisteverkko 
 

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-

portin luvussa 5.3.  

 

Kysymys 13 
Hankkeessa tärkeimmäksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-

teerinä on, että vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 

kilometriä maanteitse tai rautateitse.  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristä: 

 

Ei huomauttamista, jos lähtökohta koko maan kattavasta palvelupisteverkosta hyväksytään. Ks. 

kuitenkin vastaus kysymykseen 1 (sen viimeinen kappale). 

 

Kysymys 14 
Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myös, että se mahdollistaa käyntiasioinnin tuottavan ja 

taloudellisen järjestämisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-

kin verran myös vähäisen asiakasmäärän pisteiksi arvioituja pisteitä. Näissä pisteissä toiminnan 

taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksenä on, että niiden henkilöstö voi tehdä osan työajasta 

kunnan muita tehtäviä.  

 

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 /-pisteitä perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 

kuntaan. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista: 

 

Tässä viitataan kysymyksen 1 vastaukseen. Siitä esitettyä palvelee paremmin 129 kunnan malli.  
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Kysymys 16 
Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-

teverkot sisältävät päällekkäisyyksiä, jotka heikentävät mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-

palvelupisteverkko.  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja 

toimijoiden omien palvelupisteverkkojen päällekkäisyyksien mahdollisesta purkamisesta: 

 

Kunnan kannalta tilanne, jossa sen ylläpitämä asiakaspalvelupiste merkitsee kunnassa olevan vi-

ranomaisen oman palvelupisteen sulkemista, ei ole hyväksyttävä. 

 

 

Henkilöstön asema ja palveluneuvojan tehtävät 

 

Kysymys 17 

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykälässä ehdotetaan, että yhteisiä 

asiakaspalvelupisteitä ylläpitävä kunta vastaa pisteissä työskentelevien palveluneuvojien rekry-

toinnista. Niissä tapauksissa, joissa henkilöitä siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-

tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyllä.  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystä: 

 

Kuntaa ei tule velvoittaa rekrytoimaan valtion asiakaspalveluhenkilöstöä siinä tapauksessa, että 

kunta voi siirtää tarvittavan henkilöstön omasta vakinaisesta henkilöstöstään.  

 

Ilmoittautumismenettelyyn ei huomauttamista. 

 

Kysymys 18 

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykälässä on lueteltu palveluneuvojan hoitamat 

asiakaspalvelutehtävät. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykälässä on 

lisäksi ehdotettu, että yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtäviin ei kuulu julkisen vallan 

käyttöä, jollei lailla toisin säädetä. 

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtävistä: 

 

Ei huomauttamista. 

 

Kysymys 19 

Lakiehdotuksen 25 pykälässä ja henkilöstötyöryhmän loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, että 

yhteisessä asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-

luneuvojien perehdyttämisestä, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittämisestä ja ylläpidosta 

sekä asiantuntijatuen tarjoamisesta.  

 

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta 

tuesta ja koulutuksesta: 

 

Ei huomauttamista. 

 




