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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéaritellaan laissa. Lakisaateista yhteisté asiakaspalvelua
taydent&d sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Lakisaateisyyteen perustuva malli lienee tarkoituksenmukaisin, mikali se jattaa riittavasti har-
kintavaltaa kdaytannon toteutuksesta paattamiseen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja yllapitdminen sdddetdén kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéana on jarjestaa yhteinen asiakaspalvelu,
séadetdan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdadettavasta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Kunnalle tuleva jarjestamisvelvoite merkitsee uutta lisdysta kuntien erityisen toimialan tehtavien
pitkaan listaan. Huolena kunnan kannalta on se, saavatko kunnat takeita siit, ettd valtio huo-
lehtii kustannusten korvaamisesta taysimaaraisesti. Esimerkiksi jarjestelmien yllapidosta aiheu-
tuviksi kustannuksiksi raportin sivulla 92 on arvioitu 10 000 euroa vuodessa htv:ta kohden, mut-
ta valtion korvaukseksi ainoastaan 3100 tai 4000 euroa vuodessa htv:ta kohden. Suurin osa pal-
velupisteessa tarjottavista palveluista olisi valtion palveluita. Liséksi kuten raportin sivuilla 98-
100 todetaan, valtion palveluksesta kuntien palvelukseen siirtyvalla henkilékunnalla on
KVTES:n edellyttamaa tasoa selvasti korkeampi palkkataso. TAma voi aiheuttaa ongelmallisen
tilanteen kunnille ja voi aiheuttaa valillisia kustannuksia, mikali se johtaa kuntien vaativuudel-
taan ja sisalloltaan vastaavan tyyppisissa tehtavissa tyoskentelevien tyontekijoiden palkkojen
korotusvaatimuksiin.

Toinen vaihtoehto olisi jarjestamisvastuun saatdminen valtion tehtavaksi. Tata vaihtoehtoa ra-
portissa tai hallituksen esityksessa ei ole selvitetty eika perusteltu riittéavasti. Lisaksi kunnille
tulisi antaa paatosvalta tehtavien edelleen delegoimiseksi siten, ett kunta voisi hoitaa jarjesta-
misvelvoitteeseensa perustuvaa asiakaspalvelutehtdvaa yhteistoiminnassa muiden kuntien kans-
sa.




2(7)

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympaéristokeskukset seké ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottava palveluvalikoima on erittdin laaja. Vaikka yhteisessa
asiakaspalvelussa tavoitteena on lihtokohtaisesti “ohjata asiakasta sihkaéisten palveluiden kiyt-
toon” ja “palveluneuvojan antama palvelu ei vaadi toimialan asiantuntijan osaamista’”, kdytin-
non asiakastilanteissa palveluneuvojilta todennakoisesti nykyisten kokemusten pohjalta edellyte-
taan jonkin verran myos toimialan asiantuntijan osaamista, ainakin jos asiakkaita halutaan
palvella hyvin. Uudistus ei saisi johtaa tilanteeseen, jossa valtion asiantuntijapalvelut vedetaan
kunnista, ja osa asiantuntijapalveluista kaytanndssa ulkoistetaan palveluneuvojille, joiden on
haastavaa hallita edes palveluihin opastamiseen riittavalla tavalla valtion ja kuntien palveluiden
erittdin laajaa valikoimaa. Pahimpana uhkakuvana uudistuksen toteuttamisessa on tilanne, jos-
sa tehdaan suuria investointeja sellaisen uuden palveluinfrastruktuurin rakentamiseen, joka ei
mahdollista paremman kayntiasiakaspalvelun tuottamista.

Kuten esimerkiksi Verohallinnon esittdmassa eridvassa mielipiteessa todetaan, ehdotettu toimin-
tamalli johtaa siihen, ettd asiakkaan hallinnollinen taakka verotuksen substanssikysymysten
neuvontatilanteissa kasvaa, koska kerralla kuntoon periaate ei laheskaan aina toteudu. Asiakas
joutuu etapalvelutilanteessa tulemaan palvelupisteeseen uudelleen ja yleensd myos selvittamaan
asiansa kahteen kertaan seka asiakaspalvelupisteen virkailijalle etté veroviranomaiselle.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykal&ssa.

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

Luvussa 5.2.6 todetut kunnan palvelut on tarkoituksenmukaista hoitaa yhteisessa asiakaspalve-
lupisteessd, mikali sellaisten perustamiseen paadytaan.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

On tarkoituksenmukaista, etta julkaisujarjestelma, asiakaspalvelujarjestelma ja tilavarausjarjes-
telma toteutettaisiin keskitetysti esitetylla tavalla. Heraa kuitenkin kysymys siitd, kuinka kalliiksi
massiivisten valtakunnallisten tietojarjestelmien rakentaminen tulee. Jarjestelmien toteutuksen
lahtokohtana tulee olla mahdollisimman hyva kaytettavyys ja muokattavuus paikallisten tarpei-
den mukaan.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Huolenaiheena on se, kuinka esimerkiksi manuaalisessa palvelutapahtumassa voidaan taata
palveluneuvojan riittdva asiantuntemus valtion ja kuntien erittéin laajasta palveluvalikoimasta.
Myos palvelutapahtuma sahkdisessa palvelukanavassa voi edellyttéd enemman asiantuntemusta
kuin mita palveluneuvojan voidaan kohtuudella edellyttaa hallitsevan.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallin toteutuksessa tulisi painottaa vertailukriteerien kehittamista erityisesti yhteisen
asiakaspalvelutoiminnan ja nykyisen sektorikohtaisen asiakaspalvelutoiminnan valilla.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmist4 ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kaynnis-
tamis- ja kehittamismallista:

Erityistd huomiota tulee Kiinnittaé asiakaspalvelupisteiden kdynnistamisen tukemiseen.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terille, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvana 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:

Kunnille on varattu palvelujen ohjauksessa, seurannassa ja valvonnassa hallintoalamaisen roo-
li, vaikka yhteispalvelupisteissa tuotettaisiin myods kuntien asiakaspalveluja. Keskeinen ongelma
on todettu raportin sivulla 90: ”Aluehallintovirastojen

valvonta ulottuisi yksinomaan kuntien toimintaan, vaikka myés valtion

viranomaisille sdadettyjen velvoitteiden noudattamisella on tosiasiallinen vaikutus siihen,
pystyviitké kunnat tiyttimdidin niille sdddetyn jirjestimisvelvoitteen tiysimddridisesti.”

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sek& lakiehdotuksen 31 pykalassa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

Jarjestelman tulisi koostua ainoastaan perusosasta rahoituksen ennakoitavuuden takaamiseksi.
Muutoinkin valtion tulee taata yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminnalle riittdva rahoitus, kos-
ka suurin osa asiakaspalvelupisteen tarjoamista palveluista on valtion palveluita. Rahoitusjar-
jestelma ei saa missaan tilanteessa toimia siten, ettd kunta joutuu rahoittamaan valtiolle kuulu-
via yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksia.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maaraytyvét arvioidun asiointimaardn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maéritella keskimadréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mééran vahenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Hankkeen ehdottama rahoitusjarjestelméa on suoriteperusteisuuden osalta erittédin ongelmalli-

nen ajatellen pienié kuntia, joissa asiointimaara voi jaada valtakunnallista keskiarvoa mata-
lammalle tasolle.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Mikali hallitus haluaa toteuttaa uudistuksen, sen tulee myds kantaa vastuu uudistuksen epaon-
nistumisesta. Tata vastuuta ei voi eika saa salyttad kunnille. Mikali yhteiset asiakaspalvelupis-
teet paatetdan perustaa, niille tulee taata riittéava ja kiinted rahoitus. Muussa tapauksessa syntyy
mahdollisuus siihen, etta valtio kaytannossa lakkauttaa kayntiasiakaspalvelunsa pienista kun-
nista uudistuksen varjolla luomalla jarjestelméan, joka myéhemmin todetaan taloudellisesti kan-
nattamattomaksi. VVoi perustellusti epéilld, onko tama hallituksen piiloagenda uudistuksen to-
teuttamisessa.

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, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Kolarin kunnan alueella kriteeri ei todennakoisesti toteudu.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa k&yntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vahdaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, etté niiden henkilostd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kunnalla ei ole osoittaa tehtavia nykyisin valtion palveluksessa olevalle henkil6stélle, joka kay-
tannossa siirtyisi kuntien palvelukseen palveluneuvojiksi.

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:

Kolarin kunnassa olisi palvelupiste kummassakin vaihtoehdossa, joten Kolarin kunnalla ei ole
vaihtoehtoihin huomautettavaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Ei huomautettavaa.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssa ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteita yll&pitava kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Kunta paattaa rekrytoinnista. llmoittautumismenettelya ei voida hyvaksya.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalassa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssa on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Kunnan nakoékulmasta palveluneuvojan tehtavakokonaisuus vaikuttaa sinansa tarkoituksenmu-
kaiselta, joskin on syyta kysya, voiko palveluneuvoja kyeta hallitsemaan valtion ja kuntien erit-
tain laajaa palvelukokonaisuutta riittavalla tavalla. Kunnan tehtavien nakokulmasta palvelu-
neuvojan tehtaviin ei ole tarpeen kuulua julkisen vallan kayttoa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkilostotyéryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Toiminnallisen tuen ja koulutuksen toteuttamiseen tulee kiinnittaa erityistd huomiota, ja se tuli-
si toteuttaa keskitetysti siten, ettéd koulutuksen ja tuen taso ei vaihtelisi toimialoittain.




