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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekéd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

On hyvi, ettii asiakaspalvelupisteiden jirjestimisestii (perustamisesta ja tehtivisti) sidde-

tiin lailla. Jos pisteissii tarjotaan vain esitettyjen toimijoiden palveluita jiifiviit ne torsoiksi.
Kelan palveluiden mukaan ottamisesta tulisi myo6s antaa siiidds, eivitki ne saisi jiddi vain
sopimuksen varaan, olkoonkin ettii Kela on varsin laajasti lihtenyt nykyisiin yhteispalvelu-
pisteisiin. Siini, mitd kuntia jirjestimisvelvollisuus koskee, tulee vield kiyttii harkintaa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestaminen ja ylldpitdiminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvina on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin

luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissi.

Kunta on hyvii vaihtoehto palvelun jéirjestiijiksi, ellei valtio pysty jirjestimiiin omaa yhteis-
ti toimipistettii isommillakaan paikkakunnilla.

Lakiehdotuksessa esitetiiiin, ettii asiakaspalvelupiste olisi auki jokaisena arkipdivini vuoden
ympiri. Tdmi tulee merkitseméiin, ettei nykyisistii kolmesta yhteispalvelupisteesti tule muo-
dostumaan asiakaspalvelupisteitd. Nimai on sijoitettu entisten liitoskuntien aluetoimistoihin,
jotka suljetaan Kesiisin 3-4 viikoksi. Ndemme myos etti poliisin, Verohallinnon, maistraatti-
en, ely-keskusten sekii tyo- ja elinkenotoimistojen asiakaspalveluiden tulee siilyd maakunnan
keskuskaupungissa. Eli 129 asiakaspalvelupisteen vaihtoehto on ehdottomasti parempi.
Rahoitusmalliksi esitetty yhdistelméimalli saattaa myos olla paras esitetyistid. Olkoonkin etti
suoriteperusteinen osuus (tyypillinen tyoaika, johon kiinnitetiin niin sanottu vilillinen tyo-
aika = kiytettiva tydaika x tyypillinen palkka) kuulostaa himmelilti.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

Loppuraportissa esitetyt tahot ovat oikeat. Kelan asiakaspalvelun mukanaolon tulisi perus-
tua muuhun kuin vapaaehtoisuuteen (sopimusperusteeseen).

Valtion viranomaisten tehtiviksi jdi ottaa kantaa, ovatko kaikki esitetyt tehtivit todellakin
asiakaspalvelutehtivid vai syvempii asiantuntemusta edellyttivia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien lakisédateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Useimmat kunnan palvelut voidaan keskittii yhteen palvelupisteeseen ja se on kannatettava
ajatus. Kiytinnon jirjestelyt kuitenkin ovat muotoutuneet eri kunnissa erilaisiksi monista
syistii johtuen. Useimmat luetelluista esimerkkipalveluista on jo nyt saman katon alla, joskin
eri pisteissd. Matkailuneuvonta on annettu Matkailu Oy:n hoidettavaksi. Jos henkilo piiisee
asiakaspalvelupisteeseen, pdiisee hin varmaankin kirjastoon jossa voi palauttaa kirjoja 24/7,
kysymys ei varmaankaan ole tilléin asiakkaan pallottelusta luukulta toiselle. Mutta péisiin-
toisesti asiat voidaan hoitaa yhdesti pisteestd kisin.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys 5

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

Sopivan toimitilan l6ytyminen voi olla haasteellista. Kaupungilla ei tiilli hetkelli ole osoittaa
sopivia tiloja. Jéirjestelmien ja laitteistojen hankkimista ollaan sddtimissi kuntien vastuulle,
se onnistuu, kunhan kustannustenjako hoidetaan oikeudenmukaisesti.

Jirjestelmien teknisen tuen toteutuksen on oltava reaaliaikaista, ettei asiakasta istuteta tur-
haan odottamassa korjausta. Nykyisten suurten ohjelmistotalojen kiyttajituista on kertynyt
todella heikkoja kokemuksia.
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Kysymys 6

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

Kaikki palvelutapahtumat on kuvattu selkeiisti ja seikkaperiisesti, ne ovat kunnossa.
Palveluprosessi toimii, kun siihen liitetty tekniikka toimii.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereitd.

Arvioinnin tavoitteet, arviointimenetelmit ja mittarit ovat hyvit.

Kysymys 8

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

Etenemisprosessi tuntuu selkeilti.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaéléssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdviind olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykailissa.

Ohjaus- ja valvontamalli vaikuttaa selkeilti ja toimivalta. Aluehallintovirasto onkin jo tullut
tutuksi.
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Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatrie hankkeen loppuraportin
linvussa 5.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Perusrakenne on ok. Kunnat toki hoitavat nyt asiakaspalvelunsa ilman uuden jirjestelmin
mukanaan tuomia tila-, tekniikka- ja henkilostokuluja. Valtion maksamien korvausten tulee
kattaa aiheutuvat lisdkulut.

Uuden asiakaspalvelupisteen perustaminen kanta Kokkolaan tullee merkitseméiin liitoskun-
tien (Kiélvid, Lohtaja, Ullava) yhteispalvelupisteiden lakkauttamista, resurssit eiviit riité ei-
viitkii vaateet ympirivuotisesta aukiolosta toteudu.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmassi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madraytyvit arvioidun asiointimédérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimédraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin médrian vihenemisesté.,

Kiinteiden kustannusten korvaamisen perusteet ovat kunnossa. Suoriteperusteisten kustan-
nusten osalta liikkuvia osia on enemmin (tyypillinen tydaika, johon kiinnitetfifin niin sanottu
vilillinen tyoaika = kiiytettiivi tyoaika x tyypillinen palkka (huomioiko kieliasiat)).
Oletukset palvelujen kysynnin vihenemisesti ovat rajut ja toisaalta onko huomioitu riitti-
viisti asiakkaiden halu asioida henkilokohtaisesti paikanpiiilli (mitd tehdyt kyselyt tukevat;
loppuraportti 4.2.- 4.3.)?

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalyvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatin hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd, Néissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavii.

Muiden tehtivien teettiminen asiakaspalvelupisteessii saattaa muodostua hankalaksi jéirjes-
tid, esimerkiksi midriajoista johtuen.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Nikemyksemme mukaan 129 palvelupisteen verkko palvelee asiakkaita riittivin kattavasti.
Mielestimme myds valtion palveluiden tulee jatkossakin nikyd maakuntakeskuksessa omina
toimipisteinfdin. Yhteisen asiakaspalvelupisteen perustaminen ei johda alueellamme palvelu-
valikoiman laajentumiseen eiki yhdenmukaistumiseen. Alueella on riittivi viestopohja ta-
kaamaan palveluiden kysynniin.

Kysymys 16

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

Katso edellinen vastaus.
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Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssi ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Jirjestely vaikuttaa toimivalta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, etté yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéytt6d, jollei lailla toisin sdddeti.

Asiakaspalvelupisteesti tarjottavien palveluiden tulee pysyi asiakaspalveluna eivitki ne voi
muuttua asiantuntijatehtiviksi tai julkisen vallan kayttoa edellyttiviksi tehtiviksi. Jotkin
maistraateilta ja te-toimistoilta siirtyvistii tehtivisti lihestyviit asiantuntijatehtivii. Paitos-
valta kuntien siirtyvisti tehtiivista tulisi sdilyttaa kunnilla.

Kysymys 19

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

Esitys on hyvi.




