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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiminen ja siinil tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritell4an laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Julkinen asiakaspalvelu on jatkuvien suurten muutosten kohteena ja kukin viranomainen kehitté#
palvelujaan oman lainsééidintdnsé pohjalta ottaen huomioon palvelusten kysyntédan liittyvét naka-
kohdat. Julkisen talouden heikko tila asettaa merkittiivid rajoituksia ja tarpeita palvelujen kehitti-
miselle sekd pakottaa etsimdén sddstdkohteita, Hankkeen ldhtkohta sinéinsd on oikea - hankkeella
pyritdén turvaamaan laajamittainen, kansalaisten hyvin saavutettavissa oleva palveluverkko, jossa
on mahdollisuus henkildkohtaiseen palveluun. Poliisilaitos suhtautuu kriittisesti valittuun toteu-
tusmalliin. Lakisdateinen velvoite on raskas tapa jdrjestdd palvelutuotantoa, jolta edellytetién jat-
kuvaa kehittymistd ja muuntautumista voimakkaasti kehittyviissd sahkoisessd ympéristdssd. Hank-
keen toteuttamiseen liittyy riski kokonaiskustannusten kasvamisesta ilman, ettd kansalaisen saama
palvelu paranee lainkaan. Lopputuloksena voi olla vain neuvontatyyppistd palvelua nykyisté kor-
keammin kustannuksia niin, ettd varsinaisen palvelutuotteen saadakseen kansalaisen on asioitava
uudelleen toimivaltaisessa viranomaisessa, jonka palvelut ovat osin timénkin hankkeen johdosta
etddntyneet entisestiin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sdddetdén kuntien
tehtiiviiksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettiviisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kunta on ainoa mahdollinen taho. jolle téillainen velvollisuus voidaan kéytédnndssid asettaa. Toisaal-
ta kuntien lakiséiteisten tehtivien maras on jo nykyisin pidetty liian suurena. Tavoitteena on kun-
nille aiheutuvien kustannusten korvaaminen tdysimééréisid. Suuri riski on, ettd osa kustannuksista
jdi kuntien kannettavaksi eivétkd kunnat kykene toteuttamaan téti velvoitetta.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

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

Poliisilaitos suhtautuu kielteisesti siithen, ettd poliisin lupahallinto sisdltyisi lakisiiteisesti aina yh-
teisen asiakaspalvelun palvelutarjontaan. Poliisin lupahallinto késittdd hyvin monenlaisia asioita,
Poliisin lupahallintoa tulisi ensisijaisesti kehittdd arvioimalla lupakohtaisesti sen tarpeellisuutta ja
myds sitd, onko poliisi oikea viranomainen hoitamaan kyseistd asiakokonaisuutta. Vasta tiillaisen
kokonaisarvioinnin jilkeen voidaan ottaa kantaa siihen, millaisella palvelukonseptilla kansalaisten
palvelutarve tyydytetdén.

Hankkeessa esitetdéin yhteisen asiakaspalvelun hoidettavaksi myGs poliisin 18ytStavarapalveluja.
Poliisilaitoksen késityksen mukaan ne sopivat huonosti timéntyyppisessi yhteisessi asiakaspalve-
lussa hoidettavaksi. Loytotavarana kisitellddn konkreettisesti hyvin erilaista omaisuutta, jolle on
oltava asianmukaiset kisittely- ja sdilytystilat. Suurin yksittdinen omaisuusryhmi ovat polkupyd-
rit. Poliisilaitoksen kanta on, ettd IdytStavaroiden kisittely tulisi siirtédd kokonaan pois julkisesta
hallinnosta yksityisille palvelutuottajille.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi.

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

Poliisilaitos pitdd periaatteessa mahdollisena sitd, ettd valtion ja kuntien viranomaispalveluja tuote-
taan yhteisessd asiakaspalvelupisteessd edellyttden, ettd asiakas myds tosiasiassa saa tarvitsemansa
palvelun. Toisaalta poliisilaitos pitdd tavoitetta epérealistisena. Asioiden kirjo on niin laaja, ettd sen
hallitsemiseen tarvittava asiantuntemus véistimiétti hajaantuu eri tahoille eikd ongelmaa ole mah-
dollista ratkaista etdyhteyksilla.




Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin [uvussa 5.4, toimintamallityryhmin loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Toimintaympériston osalta on kiinnitettdvi erityistd huomiota yksityisyyden suojaan ja tietoturval-
lisuuteen. Viereiset pisteet muodostavat riskin yksityisyyden suojalle. Tilaratkaisuilla tdhan ris-
kiin voidaan vaikuttaa ja poistaa ongelma.

Valtion virastojen ja kuntien tietotekniset ratkaisut eroavat toisistaan merkittévésti. Palvelujen
tarjoaminen eri palveluntuottajille samoja teknisid laitteistoja kéyttden tulee olemaan hyvin haasta-
va kehittimistyd. Jotta se onnistuisi, tulisi ainakin valtionhallinnon viranomaisten rekisterit ja
kayttoliittymét olla keskendén yhteensopivia. Toistaiseksi esimerkiksi OM:n ja SM:n vililli ei tdl-
laisia jérjestelmid ole saatu rakennettua vaikka tarve on ollut tiedossa kiytdnnossé koko ict-
aikakauden ajan.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintaprosesseista muodostuu loppuraportin mukaan monimuotoisia ja siten ne siséltavit lukui-
sia riskejd varsinaisen toiminnan onnistumisen kannalta. Erityisesti tietotekniset ratkaisut ja yhte-
yksien toimiminen ja mahdolliset virhetilanteet ovat riskialtista aluetta. Niissd mahdollistun myos
riski tietojen havidmiselle. Palvelukorttien tdyttdminen ja pdivittdminen tulisi olla selkeésti palve-
lun tuottajalla. Monitahoisen palvelukortin muuttamismahdollisuus ja siten tapahtuvien virhetul-
kintojen/merkintdjen todenndkdisyyttd voitaisiin ehkéistd keskittdmélld asia palveluntuottajan vas-
tuulle.

Palveluneuvojien kouluttaminen on haastava tehtivd. Heidén tulee olla todella viranomaistoimin-
tojen monialaosaajia, jotta yhteispalvelupisteen toiminta voisi toimia joustavasti ja tehokkaasti.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta arviointimallista:
Arviointimalli on hyvin suunniteltu. Tavoiteasettelu on mé#ritelty ja arvioinnin kohteet valittu
tuottavuuden ja taloudellisuuden kannalta oikein.
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Kysymys 8§

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhméan loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdaynnistamistd ja kehittamistd: toimintamallin testaamista. kiiynnis-
tamisti, kehittimistd ja seurantaa.

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

Yhteisen asiakaspalvelun kehittiminen toimivaksi edellyttdd suurta remonttia paikallistason viran-
omaisten toiminnassa. Lainsddddnndlliset rajoitteet tulee perata ja virtaviivaistaa. Prosessien toi-
mivuus tulee kaikkien viranomaisten jokaisen prosessin osalta tarkastella ja muuntaa yhteispalve-
lupisteen ideaan soveltuvaksi. Muutosprosessi tulee vadjaamattd viemidn aikaa ja se on suuritdi-
nen. Mikali asiakaspalvelu saadaan jérjestettyd kaikki muutoksen osatekijdt huomioiden ja muu-
tokset hallitusti lapi viemailld. voi yhteispalvelupisteistd tulla kansalaisten kannalta jopa toimivakin
palvelu. Muutoksen mittavuutta ei tule véhételld - toiminnan saaminen kokonaistaloudelliseksi ja
myds toimivaksi vaatii paljon ponnisteluja kaikilta viranomaisilta ja kdynnistykseen liittyy suuria
riskejd. jotka tulisi analysoida yksityiskohtaisesti ennen lopullisten p#étosten tekemisti.
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Ohjaus ja valvonta

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 pykilissa 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 chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Seuranta- ja valvontajédrjestelmi vaikuttaa sekavalta ja liian moniportaiselta tehokkaan toiminnan
aikaansaamiseksi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmilld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmién kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pd4asiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille tulee korvata todelliset kustannukset.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka midrdytyvit arvioidun asiointimédrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimééardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin mé##rin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Arvioilla, oletuksilla ja keskimé#érdisten kustannusten madrittelylld ei paastd riittdvén tarkkoihin
lukuihin korvausten méérista.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Pelkilld aukioloaikojen rajoituksilla ei voida kattaa vahaisistd kdvijamadristd atheutuvia kustannuk-
sia. Téllaisia pisteitd ei tulisi perustaa lainkaan.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin livussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimméksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

Palveluverkon suumnittelu vain yhden kriteerin pohjalta johtaa taloudellisesti kestiméttoméain ja
toiminnallisesti epdtarkoituksenmukaiseen verkostoon. Palvelut tulisi padsdantdisesti keskittds suu-
rempiin kuntiin tai kuntakeskuksiin ja sijoittelussa tulisi ottaa huomioon paikalliset erityispiirteet
kuten alueen maantieteellinen laajuus, asukastiheys, tydssdkdyntisuunnat ja -alueet.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihiisen asiakasméiirin pisteiksi arvioituja pisteitid. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Jo lihtdkohtaisesti vahdisen kysynnén palvelupisteitd tulisi perustaa vain erityisen painavista alue-
poliittisista syistd. Tillaisessa palvelupisteessd tydskentelevén henkiloston toimenkuvan laajenta-
minen muihin kunnan tehtiviin on perusteltua.
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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 chdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Palvelupisteiden méérd on kummassakin vaihtoehdossa liian suuri.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit padllekkaisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Kysymys on valintatilanteesta. Jos yhteispalveluhanke toteutetaan, palvelusta on tultava asiakkai-
den kannalta niin hyvin toimiva. ettd toimijoiden omat palvelupisteet voidaan purkaa eiké piillek-
kdisyyksid jad. Tétd tavoitetta pidetdén epérealistisena.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssi ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkil§itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Rekrytointiin liittyy aina my@s tyontekijan osaamisen arviointi ja koulutus, Ongelmaksi saattaa
tulla valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen siirtyvien osaamisen arviointi ja
koulutus, mikili kunta yksin vastaa asiakaspalvelupisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rek-
rytoinnista. Poliisilaitoksilla ei ole sellaista neuvontapalvelutason tehtdvissa toimivaa henkildstod,
joka voisi poliisilaitosten toimintaa vaarantamatta siirtyd yhteisiin palvelupisteisiin palveluneuvo-
jan tehtéviin. Yhteisen palvelupisteiden toiminta voidaan perustaa poliisin palveluksesta siirtyvin
henkildstdn varaan vain siind tapauksessa, ettd koko palveluprosessi voidaan tuottaa yhteisessé
palvelupisteessd eli tyd siirtyy poliisilaitoksesta yhteisessd palvelupisteessd tehtidviksi. Nyt esilld
olevan suunnitelman pohjalta ndin ei tapahdu, joten palvelupisteiden henkildston rekrytointi tapah-
tuisi ulkoisena ja palvelutehtdvissé toimivan julkisen hallinnon henkilostoméard lisdédntyisi merkit-
tavisi. Tamé lopputulos on taloudellisuuden kannalta kestdmaton. Poliisilaitosten henkilostslld
tuskin on merkittdvaa halukkuutta siirtyd kuntien palvelukseen yhteisiin palvelupisteisiin.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilidssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttad, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Ainakin poliisin lupahallinnon asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéiviin saattaa liitty4d julkisen
vallan kiiyttod. TAmd saattaisi aiheuttaa lainsdadantdmuutosta. (esim. henkildn tunnistaminen, ks.
Laki poliisin hallinnosta 4 § ja passilaki 9 § sekd poliisihallituksen méérdys: henkilon tunnistami-
nen poliisin myontdmaii virallista henkilsllisyyttd osoittavaa asiakirjaa varten)

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissd ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisess# asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Téma lienee ainoa vaihtoehto toteuttaa kysymyksessd mainitut toiminnot, mutta jérjestelméa on
johtamisen ndkdkulmasta erittdin sekava.




