.’ PALKANSAAJAJARJESTO 1(14)
#s PARDIA

11.9.2013

Valtiovarainministerio
valtiovaraiministerio@vm.fi

Viite:

VM 144:07/2011

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Valtiovarainministerid on pyytdnyt 17.6.2013 lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittimishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen) loppuraportista. Palkan-
saajajérjestd Pardia ry (jaljempénd Pardia) esittdé lausuntonaan seuraavaa:

Yleisiéi huomioita julkisen hallinnon yhteisesti asiakaspalvelusta
1. Julkisen hallinnon yhteisestii asiakaspalvelusta ei tule séitiii lailla

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014
—hankkeen) loppuraportissa ehdotetaan, ettd Suomeen luodaan koko maan kattava laki-
sddteinen julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko. Pardia on vas-
tustanut alusta alkaen titi osin sdddosperusteista ja osin sopimusperusteista jarjesté-
mismallia. Pardian kisityksen mukaan sdddosperusteinen jirjestdimismalli on jaykka,
raskas ja sekava.

Ehdotus pakottaa valtion viranomaiset rahoittamaan ja ylldpitdméén merkittdvisti laa-
jempaa palveluverkkoa kuin mitd asiakkaiden kéyntiasiointitarve viranomaisilta edel-
Iyttdisi. Erityisesti palveluverkkovaihtoehto, jossa jérjestimisvelvoite annettaisiin 164
kunnalle, johtaisi supistuvien taloudellisten voimavarojen kohdentumiseen epétarkoi-
tuksenmukaisella tavalla. On tiysin edesvastuutonta sitoa lailla osa valtion viranomai-
sista palvelukanavaan, jonka merkitys on sekd asiakkaille ettd viranomaisille viheneva.
S#ddosperusteinen jirjestimismalli johtaa helposti viranomaisten nikokulmasta epé-
tarkoituksen mukaiseen palveluverkostoon, jonka yllépito on kallista ja jonka uudista-
minen palvelutarpeiden ja kysynndn muuttuessa on hidasta ja raskasta.

Hanke teetti Taloustutkimus Oy:lla asiakaskyselyn, jossa selvitettiin kansalaisten né-
kemyksid ja odotuksia julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden palveluiden
suhteen. Vastauksien mukaan kansalaiset toivoivat asiakaspalvelupisteistd erityisesti
kuntien ja Kelan palveluita. Tatédkin taustaa vasten valtion viranomaisten pakottaminen
sdddosperusteisesti julkisen hallinnon yhteiseen asiakaspalveluun vaikuttaa tarpeetto-
malta.
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2. Valtion viranomaisen palvelujen kehittimisessii ei tule nojata vain kiiyntiasi-
oinnin kehittiimiseen

Loppuraportissa ennustetaan kdyntiasioinnin kysynnén véhenevin joko 30 tai 50 pro-
senttia vuodesta 2011 vuoteen 2019. Vaikka loppuraportissa on tunnistettu kéyntiasi-
oinnin viheneminen, siini ei ole tarkasteltu samanaikaisesti viranomaisten muiden pal-
velukanavien hyodyntamista ja kehittdmista.

Vastikddn valmistuneeseen julkisen hallinnon asiakkuusstrategiaan Yhteistydsséd pal-
velut pelaa” on kirjattu asiakaspalvelun kehittdmisen periaatteet. Sahkdisistd palveluis-
ta halutaan tehdd houkuttelevin palvelukanava. Kdyntiasiointi turvataan palveluissa,
joissa kasvokkain kohtaaminen on palvelun luonteen tai asiakkaan tarpeiden vuoksi
vélttdmatontd. Asiakkaiden asiointi- ja palvelutarvetta halutaan maéérétietoisesti vé-
hentdd ja samalla hallinnollista taakkaa keventdd. Asiakaspalvelu 2014-hankkeen
kéyntiasioinnin palveluverkkoa koskevat ehdotukset eivit tue asiakkuusstrategian to-
teuttamista.

Loppuraportissa ei mydskaén tarkasteltu eri viranomaisten suunnittelemia ja/tai vireilla
olevia suunnitelmia sekd jo toteutettuja hankkeita palveluiden kehittdmiseksi. Useat
valtion viranomaiset ovat suunnitelleet ja/tai tehneet suuria investointeja puhelinpalve-
luiden ja/tai palveluidensa sdhkoGistdmiseksi. Esimerkkeind voi mainita Tydlinja- ja
YritysSuomi —puhelinpalvelut. Yhteiseen asiakaspalveluun lainsdiddnnolld osallistu-
maan velvoitetut valtionviranomaiset (poliisi, ty6- ja elinkeinotoimistot, verohallinto,
maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset, tydvoiman palvelukeskukset)
joutuvat myos jatkossa palvelu- ja toimintaprosesseja ja substanssitietojérjestelmid ke-
hittdessddn ottamaan huomioon vaatimukset ja my0s kustannukset, joita kdyntiasioin-
nin “ulkoistaminen” tuo tullessaan. On olemassa suuri vaara, etteivit niukkevat maara-
rahat riitd palveluiden muunlaiseen kehittdmiseen tai hallituksen perdédnkuuluttamien
rakenteellisten uudistuksien tekemiseen. Pahimmillaan Asiakaspalvelu 2014 —hanke
vie valtion viranomaisten tarjoamia palveluita osin taaksepdin, miti ei voi pitdd hyvak-
syttavina.

On lisdksi muistettava, ettei asiakaspalvelua voida tdysin siirtda yhteisiin asiakaspalve-
lupisteisiin, vaan viranomaisilla tulee jatkossakin sdilyméén jonkin verran asiakaspal-
velua muun muassa yhteisissd asiakaspalvelupisteissd etdyhteyden tai ajanvarauksen
perusteella annettavien palveluiden vuoksi. Johtopaatokset uuden asiakaspalvelun vai-
kutuksista viranomaisten omiin palvelupisteisiin tai resursseihin ovat liian suoraviivai-
sia.

3. Henkilgstovaikutukset valtiolla

Hankkeen loppuraportissa on henkildstovaikutusten arviointi tdysin puutteellinen.
Koska uusi asiakaspalvelu on tarkoitus rahoittaa ajamalla alas valtion toimijoiden oma
palvelupisteverkko tai ainakin karsimalla viranomaisten palvelupisteitd merkittdvisti,
ovat vaikutukset henkiléstén asemaan olennaisesti esitettyd suuremmat. Kyse ei ole
pelkistddn mallista tai skenaariosta riippuen 506,8 -143,5 henkilotyovuoden siirtymi-
sestd valtiolta kuntien palvelukseen, vaan vaikutuksista tuhansien valtion alue- ja pai-
kallishallinnossa ty6skentelevien virkamiesten asemaan. Konsernitasolla tehtyjen rat-
kaisujen vaikutusten seurauksia ei voi jattda yksittédisten viranomaisten hoitovastuulle.
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Valtion viranomaisille tulee taata riittivit taloudelliset ja henkildstdresurssit, joita ne
tarvitsevat suorittaakseen lakiséiteiset tehtdvinsd. Hankkeen mahdollisen toteuttamisen
varjolla ei saa tehdd kaavamaisia vihennyksid valtion viranomaisten toimintamenoke-
hyksiin ja/tai talousarviomomenteille, jotka estdvét viranomaisia suorittamasta niille
saddettyji tehtdvid ja pahimmillaan johtaisivat irtisanomisiin.

4. Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun rahoittaminen

Jyrki Kataisen hallitusohjelman keskeisin talouspoliittinen tavoite on turvata julkisen
talouden kestévyys ja vakaus. Yhteisen asiakaspalveluun siirtymisen investointikustan-
nusten on arvioitu palvelupistevaihtoehdosta, kdyntiasioinnin vahenemisskenaariosta ja
Kelan osallistumisesta riippuen olevan 27,9 - 87 miljoonaa euroa. Hallitusohjelman
200 miljoonan euron vuosittaisesta lisdbudjettivarasta leijonanosa kaytettiisiin uuden
rakenteen synnyttimiseen. Lisdksi viistyvin palvelumuodon perusrahoitusosuus rasit-
taisi pysyvisti valtion viranomaisten menokehyksi. Pardian mielestd tdma ei ole jér-
kevii nykyisessi taloustilanteessa. Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toteut-
tamista puhuu vastaan my®ds se, ettei loppuraportissa ole kyetty milldén tavoin toden-
tamaan mallin taloudellisia hy6tyjé kunnille.

Loppuraportissa ehdotetaan, ettd valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtivien hoitamisesta. Korvauksen suuruus maérdytyisi
kustannusvastaavuuden periaatteiden mukaisesti. Korvauksen perusteena ovat kunnalle
aiheutuvat vilittdmit kustannukset. Korvauksesta osa maksetaan perusosana ja osa
asiakastapahtumasuoritteiden perusteella. Suoriteosaan jdi ainoastaan suoritteen anta-
miseen liittyvd muuttuva kustannus.

Pardian mielestd ehdotetussa rahoitusmallissa piilee riskejd, joka saattavat johtaa esi-
merkiksi tarpeettomien tilojen ylldpitdmiseen yms. Loppuraportti jéttdd myds epésel-
viksi sen, kenen vastattaviksi jddvit valtion viranomaisilta vapautuvista toimipaikoista
aiheutuvat kustannukset. Niistd tiloista saattaa olla voimassa hyvinkin pitkét vuokra-
sopimukset.

Loppuraportista ei mydskiin kdy ilmi, onko raportissa otettu huomioon ajanvarauksen
perusteella annettavan asiakaspalvelun valtion viranomaiselle aiheuttamat kustannuk-
set.

5. Aikataulu

Pardia ehdottaa hankkeen tiytintdnpanon lykkddmistd sekd uusien selvityksien teke-
misté, jotta saataisiin selville julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kunnille tuot-
tamat hyddyt. Hankkeen taloudelliset vaikutukset on my0s selvitettdvéi tarkemmin, jot-
ta niukkoja taloudellisia resursseja ei sidota malliin joka tiedetddn jo sitd kdynnistettd-
essd vanhentuneeksi. Mikili malliin paddyttéisiin, on sitd ennen sen kiyttdonottoa pilo-
toitava sen taloudellisuuden ja vaikuttavuuden selvittdmiseksi.
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6. Lausuntokysymykset

Oheisessa liitteessd ovat Pardian vastaukset lausuntopyynndssé esitettyihin kysymyk-
siin.

Y

. / =
Sresiser Pirkko Janas
Neuvottelujohtaja Lakimies
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinf tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaéteiseen malliin, jossa yhtei-
seen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina tarjottavat vi-
ranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua tdydentdd sopimukseen pe-
rustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seka hallituksen
esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiteisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jérjestimismallista:

e Pardia vastustaa lakisaateista mallia. Lakisdateinen malli pakottaisi valtion viranomaiset
osallistumaan ja kantamaan kustannusvastuuta my0s sellaisista asiakaspalvelupisteista,
joita se ei tarvitse tarjotakseen palveluita.

e Yhteiseen asiakaspalveluun osallistumisen on perustuttava sopimiseen myés kaikkien val-
tionviranomaisten osalta.

¢ Kuntien ja Kelan osallistuminen tulee joka tapauksessa perustumaan sopimuksiin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sdddetdsn kuntien tehtévaksi
(jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu, sdddetdan laissa. Kunti-
en jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen
yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakichdotuksen 4 ja 5 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettavista jarjestdmisvelvoitteesta:

e Julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu soveltuu kuntien tehtdvaksi, koska kunnan ja
Kelan palvelujen kysynté on palvelujen luonteen ja henkildéasiakkaiden lukumééaran vuoksi
suurin.

e Valtiolla on suhteellisen vahan sellaisia tehtavia/palveluja, joissa edellytetaan henkildkoh-
taista kayntiasiointia. Valtion viranomaisten palvelustrategia ohjaa asiakkaita sahkoisten
palvelujen ja/tai puhelinpalvelujen kayttoon. Viranomaiset ovat tehneet huomattavia inves-
tointeja em. palvelumuotoihin. Valtionviranomaisten asiakkaina ovat lisdksi kuntia ja Kelaa
useammin yritykset ja yhteisot ja muut viranomaiset, joiden palvelutarve on erilainen kuin
henkildasiakkaiden.

e Ylipdansa kayntiasiointi ei voi olla tekija, joka asiakaspalveluhankkeen tavoin (pakko)ohjaa
viranomaisen palvelutuotantoa. Varsinkaan, kun kayntiasioinnin vadhentdmista on pidetty
viime vuosina strategisesti keskeisena tavoitteena useassa valtion viranomaisessa.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdéristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

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

e Kis. vastaus kysymykseen 1

e Asiakaspalveluun osallistumisen tulee olla myds kaikkien valtion viranomaisten
osalta sopimusperusteista.

e Jos viranomaisella (esim. poliisilla) on paikkakunnalla oma toimipiste, samalla
paikkakunnalla mahdollisesti sijaitsevaan asiakaspalvelupisteeseen ei paasaantoi-
sesti tulee jarjestaa erikseen naita palveluja.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdateis-

ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

e Nykyiselld kuntarakenteella (320 kuntaa) ehdotus ei automaattisesti ratkaise julkisen hal-
linnon palvelujen fyysiseen saavutettavuuteen liittyvid ongelmia. Esilla olleissa palvelu-
verkkomalleissa olisi jarjestamisvastuussa olevien kuntien ylldpitdmia palvelupisteita joko
129 tai 164. Loppuja kuntia ei kunnallisen itsehallinnon vuoksi voida velvoittaa yhteiseen
asiakaspalveluun. Mallin tosiasialliset hyddyt ovat kyseenalaiset siis myds kuntapalveluis-
sa. Sinansa kunnan asiakaspalveluiden tarjoaminen voisi olla luontevaa yhteisessé asia-
kaspalvelussa.

Toimintaympiiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6d: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéiristosti:

e Kun uusia toimintamalleja kehitetdan, tydprosessit eivat voi enda perustua paperiasiakirjo-
jen siirtelyyn paikasta toiseen. Yhteiskunta ei voi investoida postikonttoreihin (mallissa ku-
vattu manuaaliprosessi). Tasta syysté asiakaspalvelujarjestelma on alusta saakka integroi-
tava viranomaisten omiin asiakasittely- ja dokumentinhallintajarjestelmiin. Muutoin ei valty-
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ta paallekkaiselta tyolta ja lisdkustannuksilta. Jos integraatiota ei ole olemassa, ei asiakas-
palvelussa myodskaan tarvittaessa pystytad kertomaan asiakkaalle asian kasittelyn etenemi-
sesta toimivaltaisessa viranomaisessa.

e Arviot tietojarjestelméakustannuksista perustuvat joihinkin viime aikoina toteutettuihin hank-
keisiin, mutta todelliset investointikustannukset selvidvat vasta myéhemmin. Lahes kaikki-
en julkisella sektorilla toteutettujen tietojarjestelmahankkeiden kustannusarviot ovat petta-
neet taysin.

e Kuvaus todistaa, etta toimintamalli tukeutuu voimakkaasti tietojérjestelmiin ja niiden mah-
dollistamiin toiminnallisuuksiin, jotka ovat teoriassa mahdollisia (toisin sanoen tekniset
edellytykset ovat teoriassa olemassa), mutta kaytdnndssa ne ovat mielikuvituksen tasolla.

e My0s salassapitosdannoksien asettamat vaatimukset aiheuttavat lisékustannuksia, joita ei
ole otettu huomioon loppuraportissa.

e Jos malli toteutetaan, niin kunnilla tulee olla aukioloaikojen suhteen 15 §:ss& mainittu
saantelymahdollisuus.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

e Kits. edella vastaus kysymykseen 5

e Malli pakottaa helposti asiakkaan kayttdmaan ylimaaraista asiointiporrasta. Riskina on, et-
ta valiporras lisaa julkisen asiakaspalvelun hoitamiseen tarvittavaa kokonaisresurssitarvet-
ta ja samalla hidastaa asiakaspalvelun sujuvuutta.

e Seka asiakkaalle etta palveluneuvojalle tulee olemaan vaikeaa hahmottaa, missé kulkee
raja, jolloin palveluneuvojan antama yleisneuvonta muuttuu viranomaisneuvonnaksi. Ris-
keja ovat puutteellinen neuvonta, vaara ohjaus ja sen tuomat ongelmat mm. luottamuksen
suojan osalta.

e Esimerkiksi verohallinnossa "Kerralla kuntoon” —periaate ei toteudu, koska verokysymsten
luonteen takia asiakas joutuu useimmiten varaamaan ajan etdpalveluun ja tulemaan asia-
kaspalvelupisteeseen uudelleen seka selvittdmaan asiansa kahteen kertaan. Tdma hei-
kentad palveluprosessin tehokkuutta ja asiakkaan tietosuojaa.

e Toisaalta esimerkiksi Kelan Asiakkuus —hankkeen tavoitteena on, ettéd asiat saadaan ker-
ralla kuntoon. Sahkoéisen asioinnin myota avustavat asiakaspalvelut védhenevat tai jopa
loppuvat ja ne voidaan hoitaa Kelan oman palveluverkon kautta. Asiakaspalvelu tapahtuu
jatkossa paaasiassa ajanvarauksella joko puhelimitse tai toimistossa/palvelupisteessa Ke-
lan tyéntekijan toimesta. Eta- ja tulkkauspalvelut pystytddn hoitamaan Kelan oman palve-
luverkon kautta. Mikéli asiakas tarvitsee face to face —palvelua ja matka tulisi kohtuutto-
man pitkdksi, voidaan néissa tapauksissa sopia etdyhteyden muodostamisesta esim. kun-
nan kautta.




8(14)

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
arviointikriteereita.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
» Malli irrottaa asiakaspalvelun muusta viranomaisen toiminta-/palveluprosessista. N&in ol-
len tietyn toiminnon tai palvelun koko prosessin kehittdminen ei ole sen viranomaisen ka-
sissd, joka varsinaisen lopputuotteen asiakkaalle tuottaa. Asiakaspalvelun ulkoistamiseen

siséltyy omat riskinsa, joita ei ole kasitelty loppuraportissa.

e Auditointi pitdisi antaa ulkopuolisen ja riippumattoman tahon suoritettavaksi.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimisti ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista, kynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

e Raportissa on keskitytty kuvaamaan palvelupisteen perustamista ja kdynnistamista. Todel-
liset haasteet ovat siind, miten palvelupiste kyetaén pitdmaan ylla olosuhteissa, joissa
kayntiasioinnin odotettaan olennaisesti vahenevan nykyisesta. Jo nyt on tiedossa, etta 14-
hes 30 toimipaikassa kysynta jaa niin vahaiseksi, ettei edes 1 henkilotydvuosi tyollisty.
Palvelutarjonta on taysin ylimitoitettu kysyntaan. Aukiolo viitena tyépaivana viikossa klo 8-
16 sitoo runsaasti henkiléresurssia.

e Mallin toimivuutta on joka tapauksessa pilotoitava. Pilotit on arvioitava laajasti ja ulkopuoli-
sen tahon toimesta ennen mallin kdyttéénottoa.

e Esimerkiksi etdyhteyden erinomaisuudesta on paljon puhetta, mutta tosiasiassa kayttajien
ma&ara on hyvin vahainen. Omituiselta tuntuu laajamittainen investointi seiniin ja laitteisiin,
koska yhteydenotot viranomaisiin hoitunevat jatkossa asiakkaiden omilta tydasemilta.

e Jos julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet otettaisiin kayttéon, aikataulut tulee
rakentaa kaikilta osin sellaisiksi, ettéd ne mahdollistavat asianmukaisten toimitilojen varus-
tamisen, riittdvien tietoteknisten yhteyksien rakentamisen ja henkildston riittdvan koulutuk-
sen yms.

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

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

e Riskina on, ettd ohjaus- ja valvontamallista muodostuu kaytadnndssa sekava ja rakas, kos-
ka osapuolia on runsaasti. Ohjausta ja valvontaa tapahtuu kahdella tasolla; valtakunnalli-
sella tasolla ja paikallisella tasolla.

e Ohjaus ja valvonta yhteistydssa kuntien kanssa muodostuu erityisen haastavaksi, koska
palvelupisteita ja jarjestévia kuntia on paljon molemmissa ehdotetuissa malleissa. Mukana
on paljon pienia palvelupisteita, joissa henkilostdd on vdhan ja palveluneuvojat tekevat
mahdollisesti palvelupisteen t6itd osa-aikaisesti.

e Malli vaatii runsaasti viranomaisyhteisty6ta, joka sitoo runsaasti valtionviranomaisten re-
sursseja. Esim. ELY-keskukset ja maistraatit kaiketi ohjaavat/valvovat osaltaan asiakas-
palvelun laatua nykyistd huomattavasti suuremmassa maarassa toimipaikkoja.

e Asiakaspalvelussa mukana olevilla valtion viranomaisilla pitéé olla suvereeni oikeus ohjata
ja valvoa toimintaa niiltd osin, kuin se koskee sen toimivaltaan kuuluvia asioita.

e Lakiehdotuksen 19 § on jaanyt puutteelliseksi siltd osin, mité konkreettisia keinoja palvelui-
ta tarjoavilla viranomaisilla on kaytettavissé ohjausvelvoitteensa toteuttamiseksi.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

¢ Mallin rahoittaminen on valtionviranomaisille ja koko yhteiskunnalle kohtuuttoman kallis in-
vestointi vaistyvaan palvelumuotoon. Rahoitusjarjestelma ei ratkaise téta perusongelmaa.

e Asiakasneuvojien palkka on olennainen kustannustekija. Laskelmien pohjalla on palkkatie-
to, joka ei perustu esim. palveluneuvojien tehtavan vaativuuden arviointiin, koska vastaa-
vaa tehtévaa ei ole olemassa. Nykyisten yhteispalvelupisteiden tehtavat ovat kapea-

alaisempia.
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¢ Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa voidaan antaa vain yleisneuvontaa. Useat asiakaskoh-
taiset palvelut edellyttavat osaamisen, salassapidon ja vastuukysymysten takia valtionhal-
linnon omien virkamiesten ty6ta. Toimintamalli ei juuri vahentaisi viranomaisten omaa pal-
velutarjontaa. Viranomaiset eivat myoskaan voi purkaa omaa asiakaspalvelukapasiteetti-
aan, koska valtaosa tyosta paatyy kuitenkin hallinnon virkamiehille. Tama tulee ottaa huo-
mioon rahoitusmallissa ja valtion viranomaisilta siirrettdvan rahoituksen tasossa ja maaris-
sa.

e Rahoitusmalli voi muodostua edelld kerrotun mukaisesti valtion viranomaisille raskaaksi,
jos "suoritteita” on runsaasti, mutta ne eivat pidakaan sisallad todellista asiakkaalle annetta-
vaa palvelua (esim. asiakas ei saa hoidettua asiaansa yhteisessa asiakaspalvelupistees-
sd) ja/tai palvelu annetaan asiakkaalle kuitenkin viranomaisen oman toiminnan puitteissa.

e Kits. Poliisihallituksen kirje 17.5.2013

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvét arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tySaikojen ja asiakasneu-
vojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérdn vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

e Kis. edella vastaus kysymykseen 10

e Valtion viranomaiset ovat hankkeen valmisteluvaiheessa esittdneet yleisneuvontaan ja —
palveluun sitoutuneet henkilostotydvuosimaarat ja niitd vastaavat eurot. Mikali viranomais-
ten kehyksista ja talousarviomomenteilta vahennetdén kaavamaisesti enemman, niin kyse
oli ylimaaraisista kustannuksista, jotka eivat perustu todelliseen tydmaaran vahenemiseen
ja johtavat viranomaisten muiden lakisaateisten tehtavien hoitamisen vaarantumiseen.

e Kuten edella todettu, niin valtion viranomaiset ovat viime vuosina pyrkineet omilla ratkai-
suillaan koko ajan vdhentamaan kayntiasiointia. Jos asiointimaéra on laskutusperuste, sen
tulee olla ajantasainen ja vuosittain tarkistettavissa.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

e Vahaisen kysynnan asiakaspalvelupisteet on oltava vaimiita sulkemaan tai vaihtoehtoisesti
yllapitavan kunnan on kyettéava tyéllistamaan henkilosté muilla tehtavilla. Korvauksen ko-
rottaminen voinee tulla kysymykseen vain tilanteissa, joissa palvelupiste on jostakin eri-
tyissyysté (erityisolosuhde) perusteltua sailyttda. Aukioloaikojen supistaminen todennékéi-
sesti johtaa siihen, etta asiakkaiden méara vahenee entisestaan ja kysynta laskee. Mis-
saan vaiheessa ei ole vakavasti pohdittu, voisiko esim. palvelujen tarjoaminen palveluau-
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tosta olla ratkaisu harva-asutusalueilla.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppurapor-
tin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaiksi 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:

e Kartalle saadaan vaivattomasti piirrettya pisteita edella kuvatulla kriteerilla. Ongelma tulee
olemaan vaestopohjan riittavyys eli palvelujen kysynnan yllapitaminen. Edelld on jo todet-
tu, etta ainakin osalle valtionviranomaisia valituilla kriteereilla syntyvan laajan palvelupiste-
verkon yllapitdminen on kallista ja epatarkoituksenmukaista. Erilaiset tehtévét ja palvelut ja
asiakassegmentit tarvitsevat erilaiset palvelupisteverkot.

e On my6s muistettava, ettei kaikkia palveluiden saavutettavuutta voida arvioida vain kaa-
vamaisesti km-maarien avulla. Esimerkiksi verohallinnon henkildasiakkaat kayttavat kayn-
tiasiointi keskimaarin kerran 3-4 vuodessa. Yritysasiakkaat sen sijaan hoitavat asiointinsa
paasaantoisesti sdhkodisesti.

¢ Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat myos esim. julkisen liikenteen ja muiden kulkuyh-
teyksien kayttdmahdollisuus.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihiisen asiakasmadrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

e Kts. vastaus kysymykseen 12

e Kuntien on jo etukateen sitouduttava tyollistamaan henkilosté muilla tehtavilla, etta jo tie-
dossa olevia vdhaisen asiakasmaaran palvelupisteitd kannattaa ylipaansa perustaa.
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e Henkildstdn motivaation kannalta on tarkeaa, etta silla on tydaikaan nahden oikea maara
tehtavid. Nykyisin on sahkdisesti mahdollisuus siirtda myés muita tehtavid hoidettavaksi.
Tama edellyttaa sita, ettd henkiloston ammattitaito ja osaaminen huolehditaan kaikkien
tehtavien edellyttamaélle tasolle.

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:

e Valtionviranomaisten oma palveluverkko on aina maariteltava tehtavien, toiminnan laadun
ja muiden toiminnallisten seikkojen perusteelila. Yhteinen palvelupiste voi tdydentdd oman
palvelupisteverkkoa, mutta taloudellisella, tuottavalla ja tarkoituksenmukaisella tavalla (se-
ka viranomaisen etta sen asiakkaiden kannalta). Nyt esitetyt mallit eivat sité ole.

e Valtion viranomaisten pitaisi itse voida ratkaista se, kuinka moneen asiakaspalvelupistee-
seen ne osallistuvat. Nain viranomaisten omat tarpeet ja nakemykset tulisivat otetuksi pa-
remmin huomioon.

e Kaikkien valtion viranomaisten tarjoamien palveluiden kannalta seka 164 ettd 129 julkisen
hallinnon yhteista asiakaspalvelupistettd on turhan paljon. Esimerkiksi TE-hallinto, ELY-
keskukset tai maistraatit eivat tarvitse téllaista maaraa palvelupisteitd. Liséksi esimerkiksi
verohallinnossa on arvioitu, ettd asiakkaan kannalta parhaaseen lopputulokseen paastai-
siin olemalla mukana noin 50 - 70 yhteisessa asiakaspalvelupisteessa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvat padllekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

e Kts. edella

e Valtioviranomaisten palveluverkon taytyy maaraytya viranomaisen yhteiskunnallisen tehta-
vén (olemassaolon tarkoitus) perusteella. Kansantaloudellisesti on téysin alytdnta sitoa vi-
ranomaisia vakisin palveluverkkoon, joka ei lahde viranomaisen ja sen asiakkaiden tosi-
asiallisista tarpeista.

e Valtion viranomaiset voisivat tarjota palveluitaan yhteisissé asiakaspalvelupisteissa sellai-
silla paikkakunnilla, joissa niiden oma toimipaikka on lakkautettu tai joissa omat toimipaikat
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jo olemassa olevien suunnitelmien mukaan ollaan lakkauttamassa.

e Mallin rahoittaminen johtaa valtion tydpaikkojen voimakkaaseen keskittymiseen muutamiin
maakuntakeskuksiin, eikd nain ollen tue tasapainoista alueellista kehitysta. Valtio on vetay-
tymassa suuresta osata maata.

¢ Tallakin hetkelld eri valtion viranomaisilla on vireilld toimipaikkaverkoston supistamiseen
tahtadvia suunnitelmia ja toimipaikkojen korvaamista esim. "tuntihuoneilla” satunnaisia
asiakastapaamisia varten (esim. ulosotto). Julkisten voimavarojen kohdentamisen kannalta
olisi jarkevaa tarkastella naitd suunniteimia kokonaisvaltaisemmin seké pohtia mahdollisia
synergiaetuja muutoinkin.

e Esimerkiksi poliisilla on sen kentté- ja halytystoiminnan seké rikostutkinnan asianmukaisen
hoitamisen vuoksi selkeitd, omasta toiminnastaan johtuvia tarpeita pitda edelleen ylla riit-
tavan kattavaa omaa toimipisteverkostoa. Jos poliisilla on paikkakunnalla palvelukysyn-
tadn vastaamaan kykeneva toimipiste, niin silloin ei ole mitdén syyta sitoutua sen lisaksi
paikkakunnan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen ja siitd aiheutuviin kustannuksiin.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykailédsséd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niiss4 tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
e Henkildstdn vapaaehtoiseen siirtymiseen perustava malli on ainut mahdollinen.

e Korostamme, ettd malli ei saa johtaa henkildston irtisanomisiin.

e Valtion virastoissa asiakaspalvelu (tdman hankkeen tarkoittama asiakaspalvelu) ei muo-
dosta henkiloston paatehtavaé. Nain ollen mahdollinen tehtévien védhentyminen taytyy kor-
vata valtion virastoissa niiden siséisillé tehtavajarjestelyilla ja henkildstén palkkataso sailyt-
téen.

e Myds valtiolta kuntien palvelukseen mahdollisesti siirtyvien henkildiden palvelussuhteen
ehtojen taso tulee turvata entisellaan. Erityisesti palkkaturva on oleellinen osa muutostur-
van sisaltda. Loppuraportissa ei esitetty mitdan takeita henkildiden palkkauksellisen ase-
man sailyttamisesta. Mikéli loppuraportissa palveluneuvojien palkkatasosta esitetyt kaavai-
lut toteutuvat, valtiolta kuntien palvelukseen siirtyvan henkiléstén palkkaus tulee tippumaan
noin 20 prosenttia, mité ei voi hyvaksya.

e Sindnsi olisi hyva, ettd myos valtiolta siirtyisi yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin henkilostoa.
Mahdollista siirtohalukkuutta heikentééa kuitenkin kuntien heikko taloudellinen tilanne ja
viimeaikaisten irtisanomisyhteistoimintaneuvotteluiden kdynnistyminen useassa kunnassa.
Lainsaadanndssa kuntaliitoksissa on kuntien omalle henkilostélle taattu viiden vuoden irti-
sanomissuoja. Irtisanomissuoja ei koskisi valtiolta rekrytoitavia henkiléité, jolloin valtiolta
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siirtyvien henkildiden asema muodostuisi erilaiseksi kuntien palveluksessa jo olevien hen-
kildiden kanssa.

¢ Henkiloston osaaminen tulee varmistaa. Tama on tarkeaa seka tydntekijan etté asiakkaan
kannalta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédssé on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sééideta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

¢ Kirjaus "joillei lailla toisin sdadetad” on syyta lakiehdotuksesta poistaa. Julkisen vallan kayt-
toa edellyttavat tehtavat on jatkossakin hoidettava toimivaltaisissa valtionviranomaisissa.
Tehtévat tulee jarjestaa siten, ettd Perustuslain 124 §:n sdannds julkisen vallan kayttami-
sesta toteutuu.

e Tehtavakirjo edellyttda perusteellista koulutusta ja jatkuvaa osaamisen seurantaa ja yll&pi-
toa. Esimiehisyys tulee varmistaa siten, etta tyontekija saa tehtavassaan tarvitsemansa
ohjauksen ja neuvot.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaléssd ja henkil6stotyoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

o Palveluntuottajien vastuu osaamisesta ja sen jatkuvasta yllapitdmisesta on erittain suuri.
Jo nyt tiedetdan, etta yhteispalvelussa mukana olevat tahot ovat toteuttaneet em. tehtavan
kovin eri tavoin ja eritasoisesti. Osaamisen yllapitdmiseen on kehitettdva oma toimintakon-
septi.

e Tarvittava koulutus tulee koordinoida yhdessa niiden valtion viranomaisten kesken, jotka
toimipisteeseen sijoittuvat. Osa koulutettavista asioista on yhteisia ja yleisluonteisia. Lisék-
si kunkin palveluntuottajan tulee varmistaa oman toimialueensa osalta tarvittava koulutus-
sisalto.




