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1 YHTEISEN ASIAKASPALVELUN JARJESTAMINEN
JA SIINA TARJOTTAVAT PALVELUT

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etta julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaateiseen malliin, jossa
yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek& yhteisessé asiakaspalvelussa aina tar-
jottavat viranomaisten palvelut maaritelldan laissa. Lakisaateista yhteistd asiakaspalvelua taydent&é
sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin lu-
vussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kannanotot ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun jarjestamis-
mallista:

Kysymys 1 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 11 1 5 7 9 1 109 0 2 4 148
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 7 0 5 7 6 0 33 0 0 2 60
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 2 0 12 16 2 0 30 0 2 0 64
dotusta
Ei kantaa / 2 0 0 4 0 0 15 1 0 3 25
Ei lausuttavaa

Kysymys 1 Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)
Puoltaa ehdotusta / Ei | Ministeriot ja keskusvirastot
huomautettavaa ¢ Kunnille voidaan antaa tehtavia vain lailla.

e Sopimukseen perustuva jarjestelmé ei muodostu kattavaksi eika
palveluiltaan yhdenmukaiseksi.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Turvaa palvelut yhdenvertaisesti ja tuottavasti. Kokemukset yksin-
omaan sopimukseen perustuvasta yhteispalvelusta ovat osoittaneet,
ettei sen avulla paasta em. tavoitteeseen.

Valtion paikallishallinto

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

o Mikali hanke toteutetaan, on asiakaspalvelun perustuttava lakisaa-
teiseen malliin, koska sopimuksiin ja vapaaehtoisuuteen perustuvat
jarjestamismallit eivét takaa yhtendisté valtakunnallista asiakaspal-




velumallia.
o Lakis&ateisyys on ainoa keino toteuttaa ndin mittava muutos.

Maakunnan liitot

o Lakisaateinen malli ainoa tapa turvata yhdenmukaiset julkisen hal-
linnon palvelut kohtuullisen etéisyyden péaéssa. On kéynyt selvaksi,
ettd nykyiselld sopimusperusteisella mallilla tahan ei paasta.

e Malli yhdenmukaistaa palveluvalikoimaa.

Suomen Kuntaliitto
o Kannattaa lakisaateista mallia. Sopimusperusteisella mallilla ei ole
pystytty turvaamaan saavutettavaa palvelupisteverkkoa.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 13 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
94 puolsi ehdotusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhteisen asiakas-
palvelun jarjestamismallista.

o Lakisaateisyyteen perustuva yhteinen asiakaspalvelu varmistaa val-
tion palvelujen saatavuuden myos syrjaseuduilla ja alueilla, joissa
on puutteelliset liikenneyhteydet.

e Yhteisten asiakaspalveluiden sisalto tulee olla yhtenevdinen koko
maassa seké kattavuudeltaan etta laadultaan.

¢ Yhteinen asiakaspalvelu on oikea keino vastata taloudellisiin haas-
teisiin ja turvata samalla yhdenvertaiset julkiset palvelut.

o Lakis&ateisyys varmistaa valtion viranomaisten sitoutumisen yhtei-
seen asiakaspalveluun.

e Sopimusperusteinen malli on osoittautunut liian epavakaaksi.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JHL pitad kannatettavana, etta hallinnon yhteinen asiakaspalvelu
perustuu lakisdateiseen malliin. N&in turvataan lakiperusteisesti
kansalaisten saamat palvelut jatkossakin. Samalla turvataan henki-
|6ston olemassaolo. Toiminnan edellyttdma riittdva rahoitus tulee
turvata.

e Elinkeinoelamén Keskusliitto EK pitda hyvéna ja kannatettavana
julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeen ta-
voitetta, ettd asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yh-
teisisté asiakaspalvelupisteistd koko maassa yhdenvertaisesti ja koh-
tuuetdisyydell& asuinpaikastaan. EK pitdd myos kannatettavana pal-
veluiden tuottamista tehokkaasti ja taloudellisesti. EK:lla ei ole yk-
sityiskohtaisemmin lausuttavaa.

Muut jarjestot ja yritykset

o Elisa Oyj pitéd kuvattua uudistusta tarpeellisena sek& suurena mah-
dollisuutena yhteiskunnan palvelujen kehittdmiseksi paremmin kan-
salaisten tarpeita ja odotuksia vastaavaksi.

e TVY ry, Valtakunnallinen vammaineuvosto ja SOSTE kannattavat
ehdotuksia. SOSTE pitéé tarkeéna, ettd kansallisesti tuetaan jarjes-
t0jen mukanaoloa yhteisissé asiakaspalvelupisteissa.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot
e ELY-keskuksia ohjaavat ministeriot katsovat, ettd ELY -keskusten




palveluja ei tule tarjota pisteissa lakisaateisesti.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Tarjottavista palveluista ei ole tarkoituksenmukaista séataa lain
tasolla, koska se aiheuttaa jatkuvia lainmuutostarpeita. Palveluista
Voisi paattad esim. ministerio.

Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset

o Riittdvaa on, ettd lainsdaddanndssa todetaan keiden viranomaisten
palveluita yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan. Palveluvalikoi-
massa tapahtuu muutoksia, jolloin malli on tarpeen séilyttaa jousta-
vana.

o Aluekohtaiset erityispiirteet on pystyttdva huomioimaan k&ytannos-
sé&, sama malli ei sovi kaikille alueille.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

¢ Aina tarjottavien palvelujen madritteleminen lain tasolla saattaa
johtaa epétarkoituksenmukaisiin ratkaisuihin.

Ty06- ja elinkeinotoimistot

o Myos paikallisille sovelluksille tulisi jadda mahdollisuuksia. Lain-
sédadanndssa ei pida maaritella esim. paikkakuntia tai palveluja yk-
sityiskohtaisesti. Kéyntiasiointiin perustuvaa toimintamallia ei saa
korostaa, vaan palvelujen monikanavaista tuottamistapaa.

Maakunnan liitot

e Sopimusperusteisen mallin toimivuutta lakisaateista palvelupiste-
verkkoa tdydentdvana mallina epdiltiin. Valtion viranomaisten si-
toutumista sopimusperusteiseen malliin epailtiin.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 10 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
23 puolsi varauksin ehdotusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhtei-
sen asiakaspalvelun jarjestamismallista.

o Lakisdateisyys voi hankaloittaa palveluiden joustavaa kehittamista.

e Lainsaddanndssé pitdisi luoda vain puitteet toiminnalle, jotta paikal-
liset olosuhteet voidaan huomioida

e Jarjestelmd on monimutkainen ja vaarana siksi lyhyella tahtdimella
palveluiden heikentyminen ja virheiden lisdantyminen. Moni-
kanavaisuudella ei voida korvata valtionhallinnon palvelupisteiden
lakkauttamista. Pelkona on myds valtionhallinnon tyépaikkojen ja
osaamisen vahentyminen syrjaseuduilla.

e Valtion hallinnon palvelujen tarjoajat tulisi velvoittaa yhteistyohon
my0s sopimusperusteella toimivissa pisteissa.

Muut jarjestot ja yritykset

o Keskuskauppakamari pitéa ns. yhden luukun periaatetta lahtokoh-
taisesti kannatettavana, mutta esittad huolensa siit4, miten voidaan
varmistua, ettd asiakaspalvelupisteista saatava palvelu on vastaa va-




hintddn nykyista palvelutasoa kultakin osa-alueelta ja ettei asiointia
joudu kaytannossé hoitamaan kahteen kertaan. Keskuskauppakama-
ri katsoo, ettd yhden luukun periaatetta ei tule toteuttaa, mikali siita
ei saada tosiasiallista hyotya asiakkaalle ja samalla merkittavié te-
hokkuushyotyja julkiselle hallinnolle.

e Senaatti-kiinteistot pita4 esitystd kannatettavana. Toiminta-
menosaastdjen saaminen kuitenkin edellyttdd mm. sit, etta ko. vi-
ranomaiset voivat tiivistaa nykyisia tilojaan tai kokonaan luopua
nykyisista omista asiakaspalvelutiloista. Tdmé& puolestaan edellyt-
ta4, ettd virastot voisivat vapautua tekemistaan vuokrasopimuksista
ennenaikaisesti kokonaan tai osaksi. Talouspoliittinen ministeriva-
liokunta on 20.11.2012 ottanut kantaa virastojen tekemien vuokra-
sopimusten ennenaikaiseen paattamiseen todeten myds, etté virastot
vastaavat vuokrasitoumuksistaan riippumatta siitd ovatko ne tehty
valtion omistamista tiloista tai ulkopuolelta vuokratuista tiloista
(vuokrasopimusten yleinen sitovuus).

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
o Lakisaateisen jarjestelman katsotaan luovan pysyvén palveluraken-
teen, jonka muuttaminen ei ole helppoa.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

o Nykyisellda sopimukseen perustuvalla yhteispalvelun toimintamallil-
la on jarjestettavissa palvelut sellaisille paikkakunnille, joissa asi-
ointitarve ja etdisyys edellyttavat julkisen hallinnon palvelupistetta.

o NyKkyisessa erittdin voimakkaasti muuttuvassa toimintaymparistossa
ja taloudellisessa tilanteessa julkisten palvelujen tulee mukautua ky-
synnén, toiminnan tehokkuuden ja asiakastarpeen mukaan. Lakisaa-
teinen malli luo pysyvén palvelurakenteen, jonka muuttaminen on
vaikeaa.

e Ehdotettu malli on Kkallis ja hallinnollisesti raskas. Monikanavaisen
palvelustrategian toteuttaminen vaarantuu, kun taloudelliset resurs-
sit ohjataan kéyntiasioinnin kehittamiseen.

e ELY-keskuksissa on hyvin vdahan kédyntiasiointia ja asiakkaat ovat
l&hinn& yhteiso- ja yritysasiakkaita, joille yhteinen asiakaspalvelu ei
anna lisdarvoa.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

o Lakiséateinen velvoite on raskas tapa jarjestéé palvelutuotanto,
jolta edellytetdén jatkuvaa kehittymisté ja muuntautumista voimak-
kaasti kehittyvéssa sahkodisessd ympéristssa.

e Hankkeen toteuttamiseen liittyy riski kokonaiskustannusten kas-
vamisesta ilman, ettd kansalaisten saama palvelu paranee.

¢ Yhteisen asiakaspalvelun tulisi perustua sopimusmalliin myos jat-
kossa.

e Poliisin palveluja ei tule antaa yhteisessa asiakaspalvelussa lakis&é-
teisesti. Poliisi voi osallistua yhteiseen asiakaspalveluun sopimus-
perusteisesti.

Maistraatit




Resursseja ei tule kayttaé kayntiasioinnin / fyysisten asiakaspalve-
lupisteiden vaan sdahkdisen asioinnin kehittamiseen.

Yhteinen asiakaspalvelu on kallis tapa turvata asiakaspalvelu.
Asiakaspalveluun osallistumisen tulisi perustua lakisaateisyyden
sijaan vapaaehtoisuuteen ja todelliseen palvelujen tarpeeseen. Mika-
li toimijakohtaista tarvetta on olemassa, tulisi tulosohjauksen kautta
huolehtia, ettd ndma toimijat ovat mukana yhteispalvelussa.
Lakisaateisyys on liian kankea jarjestely. Nykyisen yhteispalvelu-
lain mukainen ministerion mahdollisuus tarvittaessa méératé viran-
omainen osallistumaan sopimusperusteiseen yhteispalveluun pitéisi
riittaa.

Kansalaisilla tulee olla koko maassa yhtéalainen mahdollisuus ja
oikeus saada tasalaatuiset ja laadukkaat viranomaispalvelut samalla
tavoin tuotettuna. Lakis&ateinen toimintamalli johtaa siihen, ettd osa
asiakkaista voi asioida viranomaisten omissa toimipisteissa ja osa
joutuu asioimaan yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.

Yhteinen asiakaspalvelu saattaa heikent&a julkisen hallinnon palve-
lutasoa.

Yhteinen asiakaspalvelu muodostaa riskin tietoturvallisuudelle, kun
henkilGtietoja kasittelevéat entistd useammat henkil6t.

Yhteisen asiakaspalvelun imago jaé lakisaateisyydesta huolimatta
epaselvaksi, koska rinnalle jaa edelleen paikkakuntia, joissa on vi-
ranomaisten omat toimipisteet ja koska kaikkia julkisen hallinnon
palveluja ei saisi yhteisistd asiakaspalvelupisteista.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot
o Lakisadteinen palvelurakenne muodostaa jadykan kokonaisuuden,

jonka muuttaminen edellyttad aina laajaa késittelya. Lakisaateisyys
myaos sitoo kustannuksia ja henkildresursseja, minka vuoksi toimin-
nan joustavuus katoaa muutostilanteissa.

Maakunnan liitot

Hanke nahtiin ristiriitaiseksi sahkoisten palvelujen kehittdmisen
kanssa.

Laissa tulisi jattaa joustovaraa siihen, etté kaikkia palveluja ei tar-
vitse mekaanisesti siirtad asiakaspalvelupisteeseen, jos viranomai-
sella on muutoin toimiva asiakaspalvelu.

Lakisaateisesti perustettavat palvelupisteet voivat heikent&é asiak-
kaan saamaa palvelua, koska niissa ei ole varsinaista substans-
siosaamista, miké& on ajateltu annettavan paasaantoisesti etdpalvelu-
na. Asiakaspalvelupiste saattaa lisata yhden palvelu-
/organisaatiotason asiakkaan ja varsinaisen asiantuntijan véliin.

Kunnat

Y1i 30 000 asukkaan kunnista seitsemén ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 22 vastusti ehdotusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhtei-
sen asiakaspalvelun jarjestamismallista.

Sopimusperusteinen toimintamalli on riittava.

Alueita, joilla on jo valtion viranomaisten asiakaspalvelupisteet, ei
tulisi velvoittaa lailla perustamaan yhteista asiakaspalvelupistetta.
Ison kaupungin alueella malli ei paranna asiakaspalvelua




e Asiakaspalvelua tulisi kehittaa valtion viranomaisten keskindisella
yhteistyolla.

e Lisaa kuntien ja valtion kustannuksia. Asiakkaan ndkokulmasta pal-
velutarjonta pirstoutuu.

e Ehdotus on keskenerdinen ja kuntarakenneuudistuksen tulisi edeta
ennen tata hanketta.

o Lakisadteisyys voi luoda pysyvyyttd, mutta vahentda joustavuutta.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JUKO ndkee, ettd viranomaiset ovat kehittdneet omia séhkoisia
asiakaspalvelujaan, mika tulisi huomioida nykyista paremmin asia-
kaspalvelun kehittdmistydssa. Palvelujen jarjestaminen tulisi perus-
tua todelliseen palvelun tarpeeseen eika lakisaateiseen pakottami-
seen.

e Pardia vastustaa lakisaateista mallia. Lakis&ateinen malli pakottaisi
valtion viranomaiset osallistumaan ja kantamaan kustannusvastuuta
myo0s sellaisista asiakaspalvelupisteista, joita se ei tarvitse tarjotak-
seen palveluita. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistumisen on pe-
rustuttava sopimiseen myos kaikkien valtionviranomaisten osalta.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Kunnat

e YIi 30 000 asukkaan kunnista yksi ja alle 30 000 asukkaan kunnista
13 ei ottanut kantaa ehdotukseen lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista.

Muut jarjestot ja yritykset

e Posti toteaa, ettd se on kiinnostunut yhteistoiminnasta. Postipalve-
luiden tarjonta palvelupisteessé tulee arvioida tapauskohtaisesti jo-
kaisen palvelupisteen kohdalla seka asiointitarpeen, toteutustavan
ettd tarjottavan palvelukokonaisuuden osalta. Mahdollisia yhteis-
toiminnan muotoja on kasitelty loppuraportissa.




Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen saadetaan kuntien teh-
tavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtavéna on jarjestéé yhteinen asiakaspalvelu, sdéde-

taan 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 pykalissé.

Kannanotot ehdotetusta kunnalle sdadettavasta jarjestamisvelvoitteesta:

Kysymys 2 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 10 1 11 13 8 0 50 0 1 1 95
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 3 0 3 4 3 1 55 0 1 2 72
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 2 0 5 8 3 0 57 0 1 1 77
dotusta
Ei kantaa / 7 0 3 9 3 0 24 1 1 5 53
Ei lausuttavaa

Kysymys 2

Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)

Puoltaa endotusta / Ei
huomautettavaa

Ministeriot ja keskusvirastot

e Kunnat ovat oikea toimija yhteisen asiakaspalvelupisteen yll&pita-
jana.

e Kunta palvelujen tarjoajana on tuttu ja helposti lahestyttava.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Kunnan jarjestamisvelvollisuus alueyhteisoné ja kansalaisia lahim-
pané olevana julkisen vallan edustajana on kannatettavaa.

o Ratkaisu siitd, ettei Ahvenanmaan kunnille sd&detd jarjestamisvel-
voitetta, lienee oikea, ottaen huomioon itsehallinnon perusteet.

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset
o Mikéli nykyisté palveluverkkoa laajennettaisiin ndin voimakkaasti,
on kunta luontevin palvelun jérjestéja.

Valtion paikallishallinto

Ty0- ja elinkeinotoimistot

e Kaunta on luonteva hallinnoija téllaiselle palvelulle, koska kyse on
kuntalaisille tarjottavista palveluista. Julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun jarjestiminen onnistuu ainoastaan siten, etté jarjes-
tdmisvelvoite on kunnilla.




Maakunnan liitot

e Kunta on raportissa esitetyista syisté tarkoituksenmukaisin yhteisen
asiakaspalvelun yll&pitdjd, kunhan kunnille korvataan uuden tehta-
van aiheuttamat kulut.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista yhdeksan ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 41 puolsi ehdotusta kunnalle sdédettavasta jarjestamisvel-
voitteesta.

e Kunta on luonteva rajapinta julkisten palveluiden tuottamiselle.

e Kuntien ja valtion tulisi keskittaa kaikki mahdolliset asiakaspalvelu-
tehtavat yhteisiin pisteisiin, joissa ne on tuottavaa ja tehokasta jar-
jestaa.

e Korostettiin riittdvan pitkan siirtyméaajan merkitysté.

o Lakisaateisyys on edellytys jarjestelmén toimivuudelle.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JHL toteaa, etté jos yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja ylla-
pitdminen s&adetdan kuntien tehtavéksi, tulee siihen osoittaa myods
rahoitus, milla tima mahdollistetaan. Jarjestamisvelvoitteen osalta
voitaisiin soveltaa siirtymdaikaa, mink& kuluessa yhteiset asiakas-
palvelut tulisi kuntien vastuulle.

Muut jarjestot ja yritykset
e SOSTE pitéa kuntaa luonnollisena palvelujen jérjestajana. Valtion
tulee turvata rahoitus.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

e Arvioitava suhde rakennepoliittisen ohjelman kuntien tehtavid kos
keviin ehdotuksiin.

o Jatkovalmistelussa tulisi harkita saantelytapaa, jossa laissa saddet-
téisiin ensin kuntien jarjestamisvelvoitteesta yleisesti ja taméan jal-
keen riittdvan tarkoista perusteista ja reunaehdoista valtioneuvoston
toimivallalle paattaa laissa saadetyn jarjestamisvastuun osoittami-
sesta kuntiin ja yhteispalvelupisteen vaikutusalueen muodostamises-
fa.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

¢ Hallitusohjelman kirjauksen mukaan kuntien tehtdvien laajentamista
tulisi rajoittaa.

¢ Yhteisten asiakaspalvelupisteiden yllapito tulisi saatda kuntien teh-
tavaksi vain, jos kunnat saavat tasta toiminnasta riittdvan korvauk-
sen ja TEM:n hallinnonalan tehtéviin liittyvéa asiakaspalvelu jate-
td&n ainakin paasaantoisesti jarjestelmén ulkopuolelle.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

¢ Kunta on ainoa mahdollinen taho, jolle velvollisuus voidaan aset-
taa. Toisaalta kuntien lakis&ateisten tehtdvien méaraé on jo nykyisin
pidetty liian suurena. Suuri riski on, ettd osa kustannuksista jaa kun-
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tien kannettavaksi eivéatka kunnat kykene toteuttamaan tata velvoi-
tetta.

Maistraatit

e Tehtdva sopinee kunnalle, jos asiakaspalvelupisteitd on paljon. Jos
pisteitd on vahemman, tehtéva voisi sopia myos jollekin muulle
toimijalle, jolla on muutoinkin paljon asiakaskaynteja.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot
¢ Ensisijainen jarjestéja tulisi olla yksityinen palveluntuottaja, jonka
VM Kilpailuttaa.

Maakunnan liitot

o Kuntien, joille jarjestdmisvelvoite sdddetéan, tulee voida vaikuttaa
kaynnistamisaikatauluun seka tila- ja henkilostokysymyksiin. Jar-
jestamisvelvoitteen aikana kunnalla tulee olla mahdollisuus tehda
muutoksia em. asioissa, mikali esim. asiakasmaérat sita edellyttavat.

¢ Riskin kédyntiasioinnin vahentymisen aiheuttamista kustannuksista
on oltava yksinomaan valtiolla.

Suomen Kuntaliitto

e Jarjestamisvastuu sopii hyvin kuntien tehtdvaksi. Palvelupisteen
toiminnan kdynnistdmisessé ja sen lopettamisessa tulee kunnalle
luoda kuitenkin vaikuttamisen mahdollisuus. Tdma puuttuu nyt ku-
vatusta mallista. Kunta kantaa lopulta niin sanotun liiketoimintavas-
tuun ja silla pitaa olla mahdollisuus péaattaa asiasta.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 11 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
44 puolsi varauksin ehdotusta kunnalle sédadettévasta jarjestamis-
velvoitteesta.

e Lé&hes kaikissa lausunnoissa painotettiin rahoitusperiaatteen toteut-
tamisen merkitysta. Kunnille tulee korvata kustannukset taysiméaéa-
réisesti, eik& kunnille saa tulla tehtdvasta lisérasitetta.

e Kunnilla pitéa kuitenkin olla mahdollisuus paattaa toiminnan jarjes-
tdmisesta esim. perustaminen, sijoittelu, kunnan palveluvalikoima ja
sulkeminen.

e Malli eriarvoistaa kuntia, koska kuitenkaan kaikille ei tule jarjesta-
misvastuuta eikd kustannuksia.

e \oi tuoda muiden kuntien asiointia isantakunnan maksettavaksi, jos
valtion korvaukset eivéat kata koko toimintaa.

¢ Kunnan lakisaateinen jarjestamisvelvoite edellyttaa valtiolta taysi-
painoista sitoutumista palvelun rahoittamiseen.

Henkil6sto- ja tydnantajajarjestot

¢ Pardia katsoo, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu sovel-
tuu kuntien tehtdvaksi, koska kunnan ja Kelan palvelujen kysynté
on palvelujen luonteen ja henkil6asiakkaiden lukumaaran vuoksi
suurin. Valtiolla on suhteellisen vahén sellaisia tehtavia/palveluja,
joissa edellytetddn henkilokohtaista kayntiasiointia. Valtion viran-
omaisten palvelustrategia ohjaa asiakkaita sahkoisten palvelujen
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ja/tai puhelinpalvelujen kdyttéon. Viranomaiset ovat tehneet huo-
mattavia investointeja em. palvelumuotoihin. Ylipaénsa kayntiasi-
ointi ei voi olla tekija, joka asiakaspalveluhankkeen tavoin (pak-
ko)ohjaa viranomaisen palvelutuotantoa. VVarsinkaan, kun kayn-
tiasioinnin vahentdmista on pidetty viime vuosina strategisesti kes-
keisena tavoitteena useassa valtion viranomaisessa.

Muut jarjestot ja yritykset

e Kuntien Tiera Oy katsoo, etta tulisi jattda avoimeksi se mahdolli-
suus, etta kunnat jarjestéisivat keskitetysti yhteisen organisaation
kautta yhteisen asiakaspalvelun.

e Suomenruotsalaiset kansankarajat toteaa, etta vastuukuntien kielel-
linen asema tulee saannella laissa vastaavien ehtojen mukaisesti,
mitk& koskevat kuntayhtymié.

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
e Valtio siirtdisi kunnille tehtavia ja rahoitusta.
e Ruistiriita kuntien tehtavien véhentamistavoitteen kanssa.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

¢ Yhteisistd asiakaspalvelupisteista ei saada yhtendisesti toimivaa
verkostoa, mikali yll&pitotehtdva on méaritelty kunnille.

¢ Yhteinen asiakaspalvelu muodostaisi turhan véliportaan asiakkaan
ja valtion viranomaisen vélille. Vaarana on, etta valtion omien toi-
mijoiden tydmaéara ei vahene, vaan lisdantyy moninkertaisen tyon
myota.

e ELY-keskusten asiakaspalvelua ei tule siirtdd kuntien tai mink&an
muunkaan substanssia tuntemattoman organisaation hoidettavaksi.

Valtion paikallishallinto

Poliisi

e Kuntien tulee voida p&4ttaa yhteisen asiakaspalvelun jarjestamises-
ta.

Maistraatit

¢ Kunnille ehdotettu jarjestamisvelvoite on ristiriidassa hallituksen
rakennepoliittisen ohjelman tavoitteen kanssa, jonka mukaan tarkoi-
tuksena on muun ohella purkaa kuntien velvoitteita, ei lisaté niitéa.

o Yhteistd asiakaspalvelua ei pidé s&4tdd minkaan tahon tehtévaksi,
vaan sen tulisi perustua palvelujen tarpeeseen.

Tyo0- ja elinkeinotoimistot

¢ Pienten kuntien on kdytanndssa mahdoton jarjestaé palveluja, koska
valtion virastojen yhteenlaskettukin palvelujen kysynté on niin
pientd, etteivat kysyntéan perustuvat korvaukset kata kustannuksia.

Maakunnan liitot

e Kyse on valtion palveluiden hoitamisesta, jota ei tule salyttéa taas
uutena lisatehtdvana kunnille.

e Ehdotettuja korvauksia ei pidetty kattavina tai niiden kattavuutta
epéiltiin.
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¢ Velvoite tarjota valtion palveluita vastoin kunnallista itsehallintoa,
voidaanko tehtdvaa ylipaataan séataa ainoastaan osalle kunnista.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista yhdeksan ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 47 vastusti ehdotusta kunnalle s&adettavasta jarjestamis-
velvoitteesta.

e Kunnille ei tule nykyisessa taloudellisessa tilanteessa méaraté enéa
lisaa lakisaateisia velvoitteita, joilla ei vahvisteta kunnan perusteh-
tavén toteuttamista.

e Saattaa olla perustuslain 121 8:n ja kuntalain 2 §:n 3 momentin vas-
tainen

e On vaarana, ettd kunnat joutuvat ohjaamaan resurssejaan valtionhal-
linnon palvelujen tuottamiseen ja turvaamiseen, vaikka niilla on
omatkin haasteensa asiakaspalvelujen kehittdmiseksi omille asiak-
kailleen.

Henkildsto- ja tydnantajajarjestot

e JUKO Kkatsoo, etté palvelujen jarjestaminen tulisi perustua todelli-
seen palvelun tarpeeseen. Palvelun tarjoamisessa tulisi hyddyntaa
esitettyd enemman olemassa olevia palvelurakenteita kuten esimer-
Kiksi Kirjastoverkostoa.

Muut jarjestot ja yritykset
e TVY ry epdilee kuntien mahdollisuuksia tarjota tosiasiassa palvelut
yhdenvertaisesti.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Kunnat

e YIi 30 000 asukkaan kunnista kaksi ja alle 30 000 asukkaan kun-
nista 121 ei ottanut kantaa ehdotukseen kunnalle saddettavasta jar-
jestamisvelvoitteesta.

e Meneill&dan olevat rakenneuudistukset vaikeuttavat tulevaisuuden
hahmottamista.

e Mikéli kunnille saddetaén jarjestamisvastuu, niin myos toimivallan
jaresurssien tulee siirtya kunnille. Paatosvallan on seurattava vas-
tuuta.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne-
ja ymparistokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset.
Néiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppu-
raportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kannanotot ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista viranomaisista seka yh-
teisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Kysymys 3 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 7 1 4 0 8 1 77 0 1 1 100
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 13 0 4 13 2 0 51 0 0 1 84
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 1 0 14 19 2 0 15 0 2 0 53
dotusta
Ei kantaa / 1 0 0 2 5 0 43 1 1 7 60
Ei lausuttavaa

Kysymys 3 Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)
Puoltaa ehdotusta / Ei | Ministeriot ja keskusvirastot
huomautettavaa e On hyv, etté asiakas tietdd, mitd asioita yhteisissa pisteissa voi hoi-

faa.

Kela

o On hyva, ettd asiakas tietdd, mité asioita yhteisissa asiakaspalvelu-
pisteissa voi aina hoitaa. Tdma antaa mahdollisuuksia tehostaa pal-
veluiden jarjestamisté. Etapalvelun avulla voidaan mahdollistaa
asiantuntijapalveluiden saatavuutta. Lakisaateinen yhteispalvelu
voisi tarjota asiakkaille mahdollisuudet hoitaa asiointiaan Kelan
kanssa etdpalveluna yhteispalvelun Kela-asioissa tarjoamaa avusta-
vaa asiakaspalvelua vaativammissa asioissa. Etépalvelupilotit ovat
osoittaneet, ettd etdpalvelu vastaa asiallisesti kasvokkain annettavaa
palvelua asiantuntijapalveluissa.

e Tydvoiman palvelukeskuksella on sen tyyppista toimintaa, joka ei
sovellu yleisessa asiakaspalvelupisteessé palveluneuvojan annetta-
vaksi. Typin palvelut tulisi rajata asiantuntijan antamiksi.

Valtion aluehallinto
Aluehallintovirastot
o Asiakkaalle on tarkeaa saada tarvitsemansa palvelu mahdollisim-
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man kokonaisvaltaisesti.

Maakunnan liitot

e Ehdotettu listaus nahtiin padosassa lausuntoja perustelluksi.

o Listauksessa tarkoitettujen palveluiden tulee muodostaa nimen-
omaan minimitaso saataville palveluille.

¢ Kelan asiakaspalvelujen tulee sopimusperusteisuudesta huolimatta
olla asiallisesti ottaen olla mukana yhteisissé asiakaspalvelupisteissa

e Myos yksityisten ja kolmannen sektorin palvelutuottajien sijoittu-
minen palvelupisteisiin tarke&a.

Suomen Kuntaliitto

e Tavoitteena tulee olla kattavat palvelut kansalaisille ja riittdvd méaa-
ré palveluita kustannustehokkaaseen toimintaan. Esitetyilla valtion
lakisaateisilla palveluilla, KELA:n sopimusperusteisilla palveluilla
ja paikallisten muiden toimijoiden palveluilla voidaan saada riittdva
kysyntd myds pienemmille paikkakunnille.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 12 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
65 puolsi ehdotusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista ja siella tarjottavista palveluista.

o Kaikkien ehdotettujen valtion viranomaisten palvelujen turvaami-
nen paikkakunnalla on tarkeda.

e Ehdotus on riittavan laaja ja malliin on valittu oikeat palvelut. Uusi
malli tuo saataville etédnd palveluita, joita on joutunut hakemaan
kauempaa. Kelan mukanaolo olisi tarked&. Kansalaisille ja kuntalai-
sille uudistus on hyva ja asiointia helpottava.

e Tullin ja maanmittauslaitoksen palvelut tulee saada mukaan sopi-
musperusteisesti.

¢ Yhden luukun periaate edellyttada kattavaa palvelutarjontaa ja kaik-
kien em. tahojen mukanaoloa.

Henkildsto- ja tydnantajajarjestot

e JHL suhtautuu esitykseen positiivisesti nykytiedon valossa. Lisaksi
JHL katsoo, etté aluehallintovirastojen osallistuminen yhteiseen
asiakaspalveluun olisi perusteltua selvittd ottaen huomioon kuiten-
kin ILO-sopimuksen edellyttdma tydsuojelutoiminnan riippumat-
tomuus.

Muut jarjestot ja yritykset
e SOSTE kannattaa ehdotusta.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

e Kelan palveluista osana julkishallinnon yhteista asiakaspalvelua ja
palvelujen saatavuudesta yhteispalvelupisteista tulisi s&4taa suoraan
laissa.

e Miltei kaikki varaumat liittyvat ELY-keskusten palvelujen tarjoami-
seen yhteisissa pisteissa.

o Trafi ei haluaisi sille mahdollisesti siirtyvia tehtévia tassé vaiheessa
sisallytettavan lainsdadantoon.
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e TEM haluaisi sopimusperusteisuutta lahtokohtaisesti myos TE-
toimistojen palveluille.

e VM/VO ja Verohallinto haluaisivat tarjota VVerohallinnon palveluja
pisteissa mieluiten sopimusperusteisesti.

e VM/BO korostaa riittdvaa joustavuutta ja suhtautuu tdmén vuoksi
ehdotuksiin lakiséateisesti tarjottavien asiakaspalvelujen alasta va-
rauksellisesti.

Valtion aluehallinto
Aluehallintovirastot
¢ Virastojen niukoista menokehyksista ei tule kohdentaa méararahoja
uuden palveluverkoston infrastruktuurin rahoittamiseen ainakaan si-
ten, ettd viranomaisten toiminnan kehittdmiseen ja erityisesti sah-
kdiseen asiointiin panostamisen rahoittamisen osuus heikkenisi.
e Voidaanko kéytdnndssé organisoida suuri maara erilaisia asioita
hoidettavaksi yhdesséa ja samassa palvelupisteessa suuremmissa
kaupungeissa?

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

o Lakisaateinen méaarittely luo hyvan pohjan yhteisten palvelujen jar-
jestamiselle. Kuitenkaan esim. palvelujen tuottamistavoista ja toi-
minnan kaytannon jarjestamisesta ei tule saataa liian yksityiskohtai-
sesti.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Peruspalveluvalikoima on yhteisessa asiakaspalvelussa tavan-
omaisten lupa-asioiden osalta riittdva. Poliisin peruspalveluvali-
koimaan tulee kuulua myds puhelinpalvelu- ja neuvonta.

e Yhteisessa asiakaspalvelupisteessa hoidettavat Euroopan Unionin
kansalaisen ja héneen rinnastettavan henkilon oleskeluoikeuden re-
Kisterdintiasioiden tulisi kuulua laajaan valikoimaan, kuten mui-
denkin ulkomaalaisasioiden.

e Poliisin palvelujen antaminen paikan paalla yhteisessé asiakaspal-
velupisteessa on nykyisilla resursseilla haastavaa. Lupahallinto
eriytyy muusta poliisitoiminnasta ja poliisin yleista jarjestysta ja
turvallisuutta tukeva toiminta voi heikentya. Paikan p&alla annetta-
va palvelu tulee kyseeseen lahinnd pienemmilla paikkakunnilla ja
vain, jos on saatavissa kokonaissééstoja toimitilakustannuksiin.

o Niistd yhteisisté asiakaspalvelupisteistd, joissa annettaisiin poliisin
lagjan valikoiman mukaisia palveluja, ei tulisi s&atéa valtioneuvos-
ton asetuksen, vaan asia tulisi p&attaa sisdasianministeriossa.

e Asiantuntijan etapalvelun jarjestdminen on nyKkyisilla resursseilla
vaikeaa ja se vaikuttaisi muuhun lupapalvelun jarjestamiseen.

o Poliisin palveluja ei tulisi tarjota kunnissa, joissa ei talla hetkell&
ole poliisin lupapalveluita tarjolla ja niiss& kunnissa, joissa on polii-
sin omat poliisiasematasoiset toimipisteet.

Maistraatit
¢ Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tulisi hoitaa muidenkin (kaikkien)
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvat kuin lakiehdotuksen 6
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8:5s4 mainittujen viranomaisten.

e Maistraattien palveluista yhteisdoikeudelliset palvelut tulisi poistaa
JO t&ssé vaiheessa 11 8:std, koska niiden siirtdmista pois maistraa-
teista selvitetddn / valmistellaan (vesikulkuneuvorekisteritehtavat
Trafille kevaalla 2014 ja kauppa- ja yhdistysrekisteritehtavéat Patent-
ti- ja rekisterihallitukselle noin 1.9.2015).

e Maistraatin palveluista ei pitaisi maaraté asetuksella. Samaan loppu-
tulokseen péastaisin paivittamalla nykyinen yhteispalvelun vakio-
palveluvalikoima.

o Niisté yhteisisté asiakaspalvelupisteistd, joissa maistraatin henkilos-
t0 antaa palveluja paikan paalla, ei pida saatdd VN:n asetuksella,
vaan sopia maistraattien strategisissa tulossopimuksissa.

¢ Henkilokohtaista asiointia vaativat maistraatin palvelut pitéisi saada
my06s maistraatin omista yksikoisté esim. ajanvarauksella.

e Maksuttomat vihkimiset tulisi suorittaa edelleen maistraatin omissa
tiloissa.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot
o Kansanelékelaitoksen on oltava mukana synergian edistamiseksi.

Maakunnan liitot

e Yhteisessa asiakaspalvelussa ei ole tarvetta tarjota ELY -keskusten
palveluita (3 vastausta).

e Tarkeimpia palveluita ovat Verohallinnon, TE-toimiston, poliisin ja
Kelan palvelut ja ettd raporttiin jatetyt eridvat mielipiteet osin télta
osin perusteluja.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista kahdeksan ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 42 puolsi varauksin ehdotusta yhteiseen asiakaspalveluun
aina osallistuvista viranomaisista ja siella tarjottavista palveluista..

e Ehdotettiin mm. Kelan lisd&dmista saannokseen.

¢ Asiakkaiden ndkokulmasta eri palvelupisteiden yhtendiset palvelut
ovat perusteltuja.

e Yhden luukun periaate on lahtokohtaisesti hyva asia, mutta palvelu-
jen laajuus saattaa olla palveluneuvojille suuri haaste. Kelan palve-
lut linkittyvat moniin muihin palveluihin ja kunta kantaa huolta sii-
t4, voidaanko Kelan l&dsn&olo taata sopimusperusteisesti.

e Useammassa lausunnossa katsottiin, ettd ELY -keskukset voisi jattaa
pois.

e Maanmittauslaitos voisi olla lakisaateisesti mukana samoin AVI.

e Jarjestelmad ei saa johtaa nykyisten pisteiden sulkemiseen.

Muut jarjestot ja yritykset

o Keskuskauppakamarin mukaan tulisi selvittdd, ovatko kaikki yhtei-
sistd asiakaspalvelupisteista ehdotettavaksi saatavat palvelut luon-
teeltaan sellaisia, ettei niiden osalta palvelutaso heikenny yhteispal-
velupisteisiin siirryttdessa ja ovatko ndma palvelut ylipaataan sellai-
sia, ettd niitd on tarpeen saada samalla asiointikerralla. Yhden luu-
kun periaatetta ei tule toteuttaa, mikali siitd ei saada tosiasiallista
hyotyé asiakkaalle ja samalla merkittévid tehokkuushyotyja julki-
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selle hallinnolle.

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
¢ Poliisihallitus kannattaa sopimusperusteisuutta seka osallistumisen
ettd palveluvalikoiman osalta.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset

e ELY-keskuksissa kdyntiasiointia on erittdin véhan ja sen osuus on
koko ajan pienenemassa, kun séhkdoisia palveluja kehitetaan. Tarvet-
ta k&yntiasiointiverkoston laajentamiselle ei ole osoitettu.

e TEM:n hallinnonalalla on jo kolme valtakunnallista asiakaspalvelu-
keskusta, jotka antavat yleisneuvontaa, ohjausta ja toimintatapaneu-
vontaa puhelimitse ja opastavat verkkoasioinnissa. Valtakunnalliset
asiakaspalvelukeskukset ovat kustannustehokkaampi tapa hoitaa
yleisneuvontaa kuin k&yntiasiointiverkosto.

e ELY-keskusten tarjoamat palvelut poikkeavat merkittavasti muista
hankkeessa mukana olevista viranomaisista. ELY -keskusten palve-
lut edellyttévat suurelta osin erityisasiantuntemusta ja asiakkaista
merkittdva osa on yritys- ja yhteistasiakkaita.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Poliisin lupapalveluja ei tule tarjota lakisaateisesti. Omaa palvelu-
tarjontaa voidaan tarvittaessa tdydentéé sopimusperusteisella yh-
teispalvelulla. Mikali poliisi velvoitetaan olemaan mukana, yhtei-
sessa palvelupisteessa tulisi voida hoitaa vain peruspalveluvalikoi-
man mukaisia asioita, jos se on kustannustehokasta.

e Kanta- ja Paijat-Hameen poliisilaitokset katsoivat, ettd l0ytotavara-
palvelut sopivat huonosti hoidettavaksi yhteisessé asiakaspalvelus-
sa (esim. asianmukaisten kasittely- ja sailytystilojen vaatimus) ja
ne tulisi siirtad yksityisille palveluntuottajille. Pohjois-Karjalan po-
liisilaitos sen sijaan totesi, ettd |0ytotavaroiden kasittely voidaan
tehdd yhteisessa asiakaspalvelussa.

e Laajan palveluvalikoiman mukaisissa palveluissa henkilén tunnis-
taminen ja henkildn soveltuvuuden arviointi voi olla poliisin oman
toimipisteen ulkopuolella joissain tilanteissa mahdotonta (tarve
muun poliisihenkilokunnan ja arkistojen k&yttoon).

e Yhteiset asiakaspalvelupisteet ovat korvaavia palveluntuottamista-
poja poliisin omille lakkautettaville palvelupisteille, ei palvelun
laajentamista uusille paikkakunnille. Yhteispalvelu voisi toimia
séhkdisen asioinnin tukena esim. tarjoamalla neuvontaa, opastusta
ja jarjestamall tarvittavat tekniset laitteet.

o Niista yhteisista asiakaspalvelupisteistd, joissa annettaisiin poliisin
lagjan valikoiman mukaisia palveluja, ei tulisi s&atéa valtioneuvos-
ton asetuksen, vaan asia tulisi p&attaa sisdasianministeriossa.

e Kunkin palvelun osalta tulee voida valita edullisin jarjestdmistapa.

Maistraatit

e Kaikkien valtion viranomaisten tulisi osallistua palveluun samojen
perusteiden mukaisesti. Se, ettd osa osallistuu palveluun lain mu-
kaan, osa sopimusperusteisesti ja osa ei osallistu lainkaan ei ole
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johdonmukaista ja sekoittaa asiakkaan ajatukset kulloisenkin palve-
lun antajasta.

e Yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen tulisi perustua todelliseen
palvelun tarpeeseen, ei lakisaateisyyteen.

e Maistraattien ei tulisi olla osallistuvien viranomaisten joukossa,
koska maistraattien nykyinen toimipisteverkko on riittavé suhteessa
kysyntaan.

e Henkilokohtaista asiointia vaativat palvelut: Myos holhoustoimen
kuulemiset voivat edellyttdd maistraatin virkamiehen lasnéoloa,
esim. tilanteissa jolloin paamies ei kykene terveydellisista syista ha-
keutumaan mahdollisen etépalvelulaitteen aarelle.

o Niista yhteisista asiakaspalvelupisteistd, joissa maistraatin henkilds-
to antaa palveluja paikan paalla, ei pida sdataa VN:n asetuksella,
vaan sopia maistraattien strategisissa tulossopimuksissa / erillisella
paatoksella.

o Paikan paalla yhteisessé asiakaspalvelussa annettava palvelu lisaa
maistraattien kustannuksia (matkoihin kaytettava aika ja raha)

e Asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyota ei pida eriyttaa toisistaan.

o Siviilivihkimisi& tulee suorittaa maistraatin omissa toimipisteissa.

o Olisi jarkevampad séatad, ettéd asiakaspalvelupisteen kautta saa yh-
teyden viranomaisten palveluihin nime&dmatta erikseen ao. palvelui-
ta.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

e Sopimusperusteinen malli soveltuu palvelujen tarjoamiseen parem-
min kuin lakisaateinen malli, koska siind voidaan huomioida alueel-
liset erityispiirteet. Eri toimijoille tulee antaa valtuudet paattaa, mit-
k& palvelut yhteiseen asiakaspalveluun tuodaan ja mill& periaatteel-
la.

e Asiakas ei mitd todenndkoisimmin saisi asiaansa hoidetuksi yhden
luukun periaatteella, ellei paikalla ole palveluntuottajan edustajaa.

e TE-palveluja voidaan tarjota etapalveluna kuvapuhelinten avulla jo
nyt olemassa olevista kuntien yhteispalvelupisteista kasin.

Maakunnan liitot

e Mikali viranomaiselle on muutoin toimiva asiakaspalvelu, ei kaik-
kia palveluja tarvitse siirtda asiakaspalvelupisteisiin.

o Asiakkailla on useimmiten vain yksi asia hoidettavana kdynnin yh-
teydessé eiké kaikkien palveluiden saatavuus samasta pisteesta ole
asiakkaan kannalta tarke&a.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista nelja ja alle 30 000 asukkaan kunnista
11 vastusti ehdotusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista ja siell4 tarjottavista palveluista.

e Kuntien tulisi voida itse p&atta siitd, mitka palvelut kunnassa on
tarkoituksenmukaista jérjestad. Palveluvalikoiman tulisi voida vaih-
della pisteittain.

e Asiakaspalvelupisteessé tulee tarjota palveluja alueen tarpeiden ja
mahdollisuuksien mukaisesti. Liian yksityiskohtainen ohjeistus pal-
velukonseptista ei tunnu realistiselta toimiakseen tehokkaasti ja an-
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netun tavoitteen mukaisesti.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

JUKO katsoo, ettd kdyntiasiointi on vain yksi palvelukanava eiké
perusteita sen erityiseen korostamiseen muiden kanavien kustan-
nuksella ole, silla kdyntiasioinnin maara julkishallinnossa véhenee
ripedsti. Kayntiasioinnin sijaan tulisi panostaa sahkoisten palvelujen
kehittdmiseen.

Pardia katsoo, ettd asiakaspalveluun osallistumisen tulee olla myos
kaikkien valtion viranomaisten osalta sopimusperusteista.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Kunnat

Y1i 30 000 asukkaan kunnista seitsemén ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 134 ei ottanut kantaa ehdotukseen yhteiseen asiakaspalve-
luun aina osallistuvista viranomaisista ja siella tarjottavista palve-
luista.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisaateisten
tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppu-
raportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassa.

Kannanotot ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa:

Kysymys 4 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | t6- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 7 1 9 10 7 0 49 0 0 2 85
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 3 0 2 7 1 0 30 0 1 1 45
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 1 0 2 1 6 1 74 0 1 0 86
dotusta
Ei kantaa / 11 0 9 16 3 0 33 1 2 6 81
Ei lausuttavaa

Kysymys 4

Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)

Puoltaa endotusta / Ei

huomautettavaa

Ministeriot ja keskusvirastot

Kuntien tehtdvia tulisi tuotteistaa riittdvan pitkalle ennen siirtoa
yhteiseen asiakaspalveluun.

Asiakkaiden ei tarvitse tietdd, missa kulkee kunnan hoitamien ja
missé valtion hoitamien asioiden raja.

Kuntien palvelujérjestelméssa on vaarana syntya uusia paallekkéi-
syyksid, jollei koko palvelujarjestelmaa uudisteta kokonaisvaltaises-
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ti.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Palveluverkon kattavuuden turvaaminen ja rationaalisen kayn-
tiasiakaspalvelun aikaan saaminen puoltaa kunnallisten palveluiden
mukanaoloa.

e Toteuttaa yhden luukun periaatetta.

¢ On kunnan asukkaiden kannalta lisdarvoa tuottava ratkaisu.

Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset

e Asiakkaan nakokulmasta ainoa hyva vaihtoehto.

¢ Yhteinen asiakaspalvelu mahdollistaisi myos kuntien valisen yhteis-
tyon esim. erityispalveluiden tuottamisessa etdyhteyksien avulla.

e Mikali hanke toteutuu, on luontevaa ja jopa valttdméatonta yhdistaa
pisteisiin my6s kunnan asiakaspalvelua.

Valtion paikallishallinto

Maistraatit

¢ Olisi erikoista, jos kunnan vetdmasta asiakaspalvelupisteesta ei saisi
kunnan palveluita.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

¢ Yhteiseen asiakaspalveluun on luontevaa koota my6s kuntien pal-
velut, jolloin palvelupisteen perustaminen tuottaa myds kunnalle li-
séarvoa. Tarkeaa on lisata palvelujen piiriin myos kuntien valinen
yhteisty® esim. erityispalvelujen tuottamisessa etdyhteyksien avulla.

Maakunnan liitot

e Kunnan omien palvelujen tarjoaminen asiakaspalvelupisteessa kan-
natettavaa, koska julkishallinnon palvelujen asioinnista huomattava
osa koskee kuntien palveluita.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista yhdeksan ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 40 puolsi ehdotusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamises-
ta yhteisessé asiakaspalvelussa.

e Mahdollistaa riittavéan laajan palvelutarjonnan.

Muut jarjestot ja yritykset

e SOSTE ja TVY kannattavat ehdotusta. SOSTE korostaa myos yksi-
tyisten toimijoiden ja kolmannen sektorin laajan osallistumisen
mahdollistamista yhteisessé asiakaspalvelussa.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

¢ MMM ja Mavi katsovat, ettd maaseutuhallinnon yhteistoiminta-
alueille annettuja tehtdvié ei voi tarjota yhteisissé pisteissa.

e VM/BO korostaa saadodsten joustavuutta ja suhtautuu ehdotukseen
sen vuoksi varauksellisesti.

Valtion aluehallinto
Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset
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¢ Yhteisessa asiakaspalvelussa hallittava palvelukokonaisuus muo-
dostuu liian laajaksi. Tastéd johtuen palvelun laatu ei valttdmatta
vastaakaan odotuksia.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

o Asiakas ei valttamétta aina saa tarvitsemaansa palvelua yhteisesta
asiakaspalvelusta.

Maistraatit

e Suurimpien kuntien ei liene mahdollista keskittaa kaikkea asiakas-
palveluaan ko. pisteisiin ainakaan vuoteen 2019 mennessa.

e Kunnan palvelujen valinta ei voi perustua vapaaehtoisuuteen, jos
yhteisessa asiakaspalvelussa annettavista valtion viranomaisten pal-
veluista sdédetaan lailla.

Maakunnan liitot

e Suurissa kaupungeissa palveluiden keskittdminen aiheuttaa ruuh-
kaisen palvelupisteen. Suurten kaupunkien kanssa tulee kdydé neu-
vottelut pisteiden maarastd, koosta ja sijainnista kaupunkirakentees-
sa.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 9 ja alle 30 000 asukkaan kunnista 21
puolsi varauksin ehdotusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta
yhteisessa asiakaspalvelussa.

e Kuntayhtymien palvelujen siirtdiminen tdhdn palveluun on epéselva.

e Yksityiskohtainen s&atdminen ei ole tarkoituksenmukaista, maininta
kuntien palvelujen saatavuudesta riittdd. Kansalaisille ja kuntalaisil-
le keskitetty asiakaspalvelu on positiivinen asia ja se voi séilya ta-
voitteena myds suurissa kaupungeissa.

e Esitys voisi olla suositusluontoinen.

e Apuvalineiden ja kirjastoaineistojen vastaanotto lisad kuntien kus-
tannuksia tavaroiden toimittamisen vuoksi.

Henkil6sto- ja tydnantajajarjestot

o Pardia toteaa, ettd nykyiselld kuntarakenteella ehdotus ei automaat-
tisesti ratkaise julkisen hallinnon palvelujen fyysiseen saavutetta-
vuuteen liittyvid ongelmia. Esilla olleissa palveluverkkomalleissa
olisi jarjestdmisvastuussa olevien kuntien yll&pitdmia palvelupistei-
ta joko 129 tai 164. Loppuja kuntia ei kunnallisen itsehallinnon
vuoksi voida velvoittaa yhteiseen asiakaspalveluun. Mallin tosiasi-
alliset hyodyt ovat kyseenalaisia siten myos kuntapalveluissa. Si-
nansé kunnan asiakaspalveluiden tarjoaminen voisi olla luontevaa
yhteisessé asiakaspalvelussa.

Muut jarjestot ja yritykset

e Kuntien Tiera Oy toteaa, ettd on kannatettavaa, ettd myos kuntia
patistetaan keskittamaan asiakaspalvelujaan. Laissa tulee mahdol-
listaa, ettd useamman kunnan oma asiakaspalvelu hoidetaan (use-
amman kunnan alueella) yhteisen toimijan toimesta.
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Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
e Verohallinnon mielestd lain tasolla ei pitdisi saatda nadin yksityis-
kohtaisesti kdyntiasioinnin jarjestamisesta.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Kunnan lakisaateisten palvelujen hoitaminen yhteisessé palvelupis-
teessé voi olla jarkevad, mutta sitd ei tule tdssd yhteydessa saataa.

Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset
¢ Ehdotus voisi toteutuessaan heikentaa palvelujen tasoa nykyiseen
tilanteeseen nahden joissakin kunnissa.

Valtion paikallishallinto

Maistraatit

o Kaiken palvelujen tarjonnan tulisi perustua todelliseen palvelun
tarpeeseen, ei lakisaateisyyteen.

Maakunnan liitot

e Ehdotus puuttuu vahvasti kunnan palvelujen jérjestamisen paatanta-
valtaan eika sité voi hyvéksya.

e Ehdotuksella puututaan kunnan oikeuteen jarjestaa palvelutuotan-
tonsa haluamallaan ja jarkevaksi havaitsemallaan tavalla. Kunnan
tulee voida paattaa palveluistaan tarkoituksenmukaisimmalla taval-
la.

e Ehdotus perustuslain suojaaman kunnallisen itsehallinnon vastai-
nen.

Suomen Kuntaliitto

e Kunnan palveluiden tuomisen yhteiseen asiakaspalveluun tulee olla
kunnan p&atosvallassa eika kunnan palveluista tule saataa lailla.
Kunnan ollessa jarjestamisvastuussa on luonnollista, ettd myos
kunnan omat, malliin soveltuvat asiakaspalvelut viedaan vapaaeh-
toisuuteen perustuen yhteiseen asiakaspalveluun.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 10 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
64 vastusti endotusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhtei-
sessd asiakaspalvelussa.

e Kunnan tulee saada péattaa itse, mitd kunnan palveluita se tarjoaa
yhteisessa asiakaspalvelussa.

e Jarjestdmisvastuusta katsotaan seuraavan automaattisesti sisdinen
motivaatio tuottaa pisteessd myods kunnan omia palveluita tarkoituk-
senmukaisuuden periaatteella.

¢ Kuntapalveluiden osalta palveluneuvojan antama lisdarvo on merki-
tykseton.

e Heikent&a liitosalueilla asuvien kuntalaisten asiakaspalvelua

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot
e JHL katsoo, etta kuntien palveluiden yhteiseen asiakaspalveluun
tuomista koskevan ehdotuksen tulee olla suositustasoinen. Mikali
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toimintamuoto parantaa oleellisesti l&hipalveluiden saatavuutta ja
parantaa palvelun laatua, niin siind tapauksessa jérjestely on perus-
teltu. T&m4 ei saa kuitenkaan uhata kuntataloutta eika toiminnalla
saa saattaa henkil0st6a sellaiseen asemaan, missé uhkana on tyo-
paikkojen menettaminen.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

o Lailla jarjestamisvelvoitteen piirissa olevat kunnat joutuvat omien
palveluidensa jarjestamisen suhteen eri asemaan kuin velvoitteen
ulkopuolelle jaavat kunnat.

e Kuntarakenteen muutoksia ei ole valmistelussa huomioitu.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Kunnan on itse saatava paattaa, miten se jarjestdd muut kuin laki-
saateiset palvelunsa.

Kunnat

e YIi 30 000 asukkaan kunnista kolme ja alle 30 000 asukkaan kun-
nista 27ei ottanut kantaa ehdotukseen kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa.

2 TOIMINTAYMPARISTO, TOIMINTAMALLI JA
LAADUN ARVIOINTIMALLI

Kysymys 5

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

tuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistoa: toimitilaa ja
palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kysymys 5 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 8 1 2 6 6 0 73 0 0 0 96
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 0 8 13 2 1 44 0 1 5 76
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 8 4 2 0 11 0 2 0 27
dotusta
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Ei kantaa / 12 0 4 11 7 0 58 1 1 4 98
Ei lausuttavaa
Kysymys 6
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.4 ja lakiehdo-
tuksen 7 ja 8 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palvelutapahtu-
man yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.
Kysymys 6 Ministeri- | Kela | Valti- | Valtion | Maa | Suo- | Kun- Ah- | Hen | Mu | YHT.
0t ja kes- on paikal- | kun | men | nat ve- | kilds | ut
kusviras- alue- | lis- nan | kun- nan | té- | jar-
tot hal- hallin- | liitot | ta- maa | ja jes-
linto |to liitto n tyon | tot
maa | an- | ja
kun- | taja- | yri-
ta- | jar- | tyk-
hal- | jes- | set
litus | tot
Puoltaa ehdo- 6 1 1 2 1 0 76 0 0 1 88
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 0 4 11 2 1 38 0 1 2 61
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 2 0 12 10 1 0 9 0 2 0 36
dotusta
Ei kantaa / 12 0 5 11 13 0 63 1 1 6 112
Ei lausuttavaa
Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka arvi-
ointikriteereita.
Kysymys 7 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 9 1 5 5 5 1 95 0 1 2 124
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 0 7 9 0 0 24 0 0 2 44
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 0 3 2 0 2 0 2 0 9
dotusta
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Ei kantaa / 11 0 10 17 10 0 65 1 1 5 120
Ei lausuttavaa

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamista ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kaynnis-
tamista, kehittamisté ja seurantaa.

Kysymys 8 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilos- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 8 1 10 11 3 0 84 0 0 0 117
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 0 0 5 12 6 1 33 0 1 4 62
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 0 2 0 0 5 0 2 1 10
dotusta
Ei kantaa / 14 0 7 9 8 0 64 1 1 4 108
Ei lausuttavaa

Kannanotot ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaympaéristosta, ehdotetuista prosessi-
kuvauksista, ehdotetusta arviointimallista ja ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kaynnista-
mis- ja kehittdmismallista:

Kysymykset 5 - 8 Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)
Puoltaa ehdotusta / Ei | Ministeriot ja keskusvirastot
huomautettavaa e Toimeenpanohankkeessa eri viranomaisten tulee laatia suunnitelma

viranomaisten véliselle toimivalle integroidulle tiedonsiirrolle.
o Kuluttajatutkimuskeskus toteaa, etté tulisi luoda myds yhteisesti
hyvéksytyt palvelujen laadun seurantamenetelmat.

Kela

¢ Pilottikunnat tulee nimetd pikaisesti, jotta jaa aikaa valmistautumi-
seen. On hyvé valita toinen pilottikunta nykyisten etépalvelupilotti-
en joukosta, koska niissa on kiinnostusta ja koska niilla on jo ko-
kemusta toiminnoista.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Henkiloston kunnalle siirtymisen valmistelu kuntien ja valtiova-
rainministerion yhteistyona perusteltua, jotta voidaan sovittaa yh-
teen kuntien kustannuksista valtion vastuulle kuuluvan osuuden
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muodostuminen oikeaksi.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

¢ Yhteisen asiakaspalvelun toimintamallia tulee testata pilottihank-
keilla, jotka toteutetaan erityyppisilla alueilla ja jotka ovat esitettya
pidempikestoisia hankkeita. Nykyiset etapalvelupilotit antavat ko-
kemuksia vain pienilta paikkakunnilta, eiké esim. ruuhkatilanteiden
hallintaa ole voitu testata. Lainsdadannon tulisi astua voimaan vasta
pilotoinnin jalkeen, kun mallia on kehitetty kokemusten mukaisesti.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Palvelukortit ovat toimiva tyokalu palveluneuvojille.

e Arviointi: Tavoiteasettelu on madritelty ja arvioinnin kohteet valittu
tuottavuuden ja taloudellisuuden kannalta oikein.

Maistraatit

e Tulee hyddyntaa olemassa olevia toimitiloja.

o Asiakaspalvelujérjestelmé tukee yhtendista toimintamallia.

e Testaaminen on hyva aloittaa muuttamalla yhteispalvelupiste asia-
kaspalvelupisteeksi.

e Toiminnan testaamisessa suurin haaste tulee olemaan ICT-
jarjestelmat.

e Hyddynnettéva eri hankkeissa kertyneet kokemukset (esim. etépal-
veluhankkeen kokemukset hyvin toimivasta julkisen hallinnon pal-
veluntuottajien yhteistydsta).

e Palveluntuottajien rooli yhteisen asiakaspalvelun kdynnistamisessa
on merkittava.

¢ Palveluntuottajien osallistuttava omalta osaltaan kéynnistysvaihees-
sa asiakasviestintaan.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

e Toimintamallin testaaminen on tarke&a, sill& nykyisissa etdpalvelu-
piloteissa ei saada realistista kuvaa mallin toimivuudesta volyymi-
palveluissa ja ruuhkatilanteissa. Mallia on pilotoitava ehdotettua
laajemmin ja useamman vuoden ajan.

Maakunnan liitot

¢ Asiakaspalvelutoiminnan testaamista pilotoimalla pidettiin l&hes
kaikissa kantaa ottaneissa vastuksissa erittdin tarkeana.

e Toimivat tieto- ja etdpalvelujarjestelmat keskeisid. Etépalvelulait-
teistojen tulee olla valtion vastuulla.

e Palvelupisteiden toimintaympériston yhtendinen maarittely kanna-
tettavaa.

e Asiakkaan nostaminen keskioon arviointimallissa on hyva asia. Ar-
viointi tulee tehda seké asiakkaan ettd toiminnan ndkdkulmasta ja ne
on huomioitu mallissa.

e Laadun arviointi on edellytys toimivalle asiakaspalvelulle.

Kunnat
e Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jarkevalle organi-
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soinnille ja sill&4 luodaan raamit, mutta paikallisesti on voitava jous-
taa, jotta voidaan hyodyntdd mm. tilat jarkevésti.

e Toimitilojen jarjestaminen, toimivuus ja sijainti ovat erittain tarkei-
t4. Jarjestelmien yhteensopivuus tulee varmistaa.

¢ Asiakastiedon kerd&dminen ja mahdollisimman pitkélle automatisoi-
tuna on tarkeaa. Jarjestelmien toimintavarmuus ja asiantuntija-avun
saatavuus on turvattava. Arviointi on tarpeen laadun varmistamisek-
si ja toiminnan kehittdmiseksi.

o Keskitetty kdynnistamis- ja pilotointituki on tarkeda hankkeen hy-
vélle onnistumiselle

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JHL pitda suunniteltua toimintaymparistod kokonaisuutena hyvéna.
Samoin JHL pita4 prosessikuvauksia kattavina ja kannustaa muut-
tamaan toimintatapoja, mikali niissa nahdédan muutostarvetta. JHL
pitad arviointimallia riittavana.

Muut jarjestot ja yritykset
e SOSTE toteaa, etté asiakaspalvelun arvioinnissa esitetyille laatukri-
teereille on annettava paljon arvoa.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

e Palvelukorttien laatiminen vaatii jokaisessa organisaatiossa merkit-
tavan tyopanoksen, jota ei ole tuotu riittavasti esiin.

o Kassajarjestelma vaikuttaa yhden lausunnonantajan mielesta epa-
ajanmukaiselta. Erdissa muissa lausunnoissa Kiinnitetaan lisaksi
huomiota kaikkien osallisten kannalta yhdenmukaiseen ja yhteen-
toimivaan kassajarjestelméaan.

e Asiakaspalvelupisteen aukiolon osalta saattaisi olla asianmukaisem-
paa sadtaa paivittdisesta tai viikoittaisesta vahimmaisaukioloajasta.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Tilat ja palvelun edellyttdmat yhteiset jarjestelmat tulee suunnitella
ja testata etukateen mahdollisimman aidossa toimintaymparistdssa

e Asiakaspalvelupisteen toimivuus ja kapasiteetti olisi hyvé testata
simuloimalla. Kriittinen kohta palvelupisteessé voi olla esimerkiksi
etapalvelujen vélitys, jonka kapasiteetti ei vastaisikaan kayttotarvet-
fa

e Myos jatkossa asiakkaiden tulee voida saada henkiltkohtaista pal-
velua ja puhelinpalvelua. S&hkoiset palvelut ovat vain vaihtoehto,
johon kansalaisia ei saa pakottaa.

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

e Toimintaymparistolle asetettavat vaatimukset ovat haasteelliset ja
hankkeen toteutus vaatii mittavan tyépanoksen. Toimitilajérjestelyt,
tietojarjestelman kehittdminen seka valtion viranomaisten siirtymi-
nen etapalvelun antamiseen (mm. etdlaitehankinnat) aiheuttavat mit-
tavia kustannuksia.

e Uusien tietojarjestelmien rakentamista tulisi vélttdd. NyKkyisia jarjes-
telmid tulisi kehittdd yhteensopiviksi, jotta viranomaisten valinen
tiedonvaihto olisi mahdollista sujuvan asiakaspalvelun takaamisek-
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Si.

Laadun arviointi tulisi integroida virastoissa jo kaytossa oleviin laa-
tu- ja seurantajarjestelmiin. Laadun arvioinnissa on mygs otettava
huomioon, ettd yhteinen asiakaspalvelu muodostaa vain osan asiak-
kaan palveluprosessista; merkittavassa roolissa ovat sahkoiset pal-
velut, puhelinpalvelut seka asiantuntijan ajanvarauksella antama
palvelu.

Valtion paikallishallinto
Poliisilaitokset

Yksityisyydensuojaan ja tietoturvallisuuteen on kiinnitettava eri-
tyistd huomiota toimintaympériston suunnittelussa.

Huomioitava poliisin toimitilojen turvaluokitukset ja tietoturva-
séannokset.

Palvelujen tarjoaminen eri palveluntuottajille samoja teknisia lait-
teistoja kéyttéen tulee olemaan haastava kehittamisty6. Se edellyt-
téisi vahintaan valtionhallinnon viranomaisten rekistereiden ja
kayttoliittymien yhteensopivuutta.

Pilotointi: Etela-Pohjanmaan poliisilaitoksen mukaan poliisilla ei
ole mahdollisuutta osallistua yhteisen asiakaspalvelun pilotointiin
samaan aikaan, kun uudet poliisilaitokset aloittavat vasta toimin-
taansa (1.1.2014)

Y hteisen asiakaspalvelun kdynnistdmiseen liittyvat riskit tulisi ana-
lysoida yksityiskohtaisesti ennen lopullisten paatosten tekemista.
Arviointi: Arvioinnilla tulee tahdata ehdotuksen mukaisesti ensisi-
jaisesti asiakaspalvelutoiminnan kehittdmiseen. Infrastruktuurin te-
hokkuutta tulisi seurata muutenkin kuin pelkéstaan suoritteiden ja
kustannusten suhdetta seuraamalla.

Poliisi palvelujen antaminen paikan paalla yhteisessé asiakaspalve-
lupisteessa edellyttad yhteisen asiakaspalvelun tietoverkolta seka
turvajarjestelyilta tiettyja turvavaatimuksia, jotka aiheuttavat yli-
madraisia kustannuksia.

Maistraatit

Toimintaympériston perustaminen vaatii paljon resursseja.
Toimintaympéristo ja toimintamalli on aika monessa asiakaspalve-
lupisteessa ylimitoitettu kysyntdan nahden.

Joidenkin asioiden hoitamiseen tulee turha vélikasi.

Pilotointiin on varattava huomattavasti esitettyd enemman aikaa.
Pilotointi tulee aloittaa vasta siten, kun koko hankkeen toteutumi-
sesta on saatu varmuus.

Yhteisen asiakaspalvelun kdynnistamiseen ja kehittdmiseen tulisi
varata esitettyd enemman aikaa.

Yhteisen asiakaspalvelun perustamisen tulee perustua kunta- ja
toimijakohtaiseen tarveselvitykseen ja ennen toteuttamista suoritet-
tuun riittdvan laajaan, mieluiten ulkopuolisen tahon suorittamaan
pilotointiin.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

Toimintaympériston vaatimukset ovat haasteelliset: tietoturva, tieto-
jarjestelmien toimintavarmuus, vuorovaikutteiset palautejérjestel-
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mat, tietojarjestelmien jatkuva uudistuminen. Hankkeen toteutusai-
kataulu on liian optimistinen.

e Etayhteyksien toimivuus vaihtelee maakunnissa alueittain.

e Prosessikuvauksia on yhteensovitettava ja palvelukortti-ajatusta
konkretisoitava. Ruuhkatilanteita on pystyttava hallitsemaan.

e Laadun arviointimallin kaytannon toteuttaminen on hankalaa, koska
palvelukokonaisuudessa merkittava rooli on monikanavaisilla pal-
veluilla eika pelkéstaan kayntiasioinnilla. Asiointi yhteisessa asia-
kaspalvelupisteessd muodostaa vain osan asiakkaan palveluproses-
sista.

Maakunnan liitot

e Toiminnan pilotoinnin osalta nostettiin useassa vastauksessa esille
huoli siité, varataanko pilotointiin riittavésti aikaa ja resursseja.

e Toimitiloille asetettavien kriteerien tulee olla joustavia, koska kun-
nista 16ytyy erilaisia toteutuskelpoisia ratkaisuja, jotka on syyta sal-
lia toteutettaviksi.

e Toimintaprosessikuvaukset antavat hyvén lahtékohdan asiakaspal-
velupisteiden toiminnan kehittdmiselle, mutta hanke tukeutuu kui-
tenkin liian voimakkaasti kayntiasiointiin.

e Toimintamalliin liittyvat perustamiskustannukset saattavat nousta
korkeiksi.

Suomen Kuntaliitto

¢ Ehdotetuin tavoin lain tasoinen yhteisen asiakaspalvelun toiminta-
malli on edellytys toiminnan jarkevalle organisoinnille. On kuiten-
kin varottava sitoutumasta liian yhtendiseen malliin esimerkiksi ti-
lojen osalta. Paikallisesti on voitava joustaa, jotta voidaan hyodyn-
t&& esim. olemassa olevia tiloja. Ehdotettu laadun arvioinnin malli
on hyva.

e Toimintamallin kdyttoonottoon sisaltyy aikatauluriski. Kuvattu ai-
kataulu luo esteen jarkevélle etenemiselle eikd kaytannossa siséalla
lainkaan toiminnan pilotointia. Toiminnan pilotointi ja sen arviointi
tarvitsevat enemman aikaa.

Kunnat

o Kaynnistamisen ja kehittdmisen toimintamalli on sindnsa hyva,
mutta aikataulu liian optimistinen. Pilotointiin tulisi varata riittavas-
ti aikaa ja madrérahaa.

e Toiminnan onnistumisen kannalta tarkeint4 on luoda maahan toimi-
va julkisen sektorin sdhkoinen asiakasjarjestelma, joka integroituu
taustalla oleviin asiantuntijaorganisaatioiden jarjestelmiin saumat-
tomasti.

e Jarjestelmat on saatava riittdvan luotettavaksi ennen toiminnan
kaynnistamista

e Tietosuoja- ja tietoturvavaatimukset on huomioitava

e Toimitilaratkaisut pitéisi kunnan saada tehda itsendisesti. Laitteiden
ja tekniikan osalta yhtendinen ratkaisu on hyva.

e Sopivan toimitilan 16ytyminen voi olla haasteellista.

o Etayhteydessé on koettu hankalaksi etukateinen ajanvaraus.

o Tuottavuuden ja taloudellisuuden osioille arviointimallissa ei saa
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laskea liian suurta painoarvoa. Palvelupisteiden yhteismitallistami-
nen ei johda mielekkadseen lopputulokseen.

Kaikkien ratkaisujen on palveltava myds kunnan omaa asiakaspal-

velua.

Valtakunnallinen helpdesk -palvelu tarvitaan tietohallintosovellus-

ten toimivuuden turvaamiseksi.

Pilottien kdynnistdmiseen liittyva kokemus seka pisteiden koekay-

ton ja testausten onnistumiset tulisi jakaa mydhemmin perustettavi-
en asiakaspalvelupisteiden suunnittelijoiden kayttéon.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JHL korostaa, ettd prosesseja ei ole paasty kokeilemaan kaytannos-
sé kertaakaan, joten toimintatapamallien laajamittainen kayttoonot-
to sisaltaa riskejé. Pilotointi tulee tehdd hyvissa ajoin ennen varsi-
naisen tyon alkua ja niista tulee olla hyvat kokemukset ennen kuin
toimintaa l&hdet4én laajentamaan. Valtiovarainministerion tulee
valvoa, ettd pilotteja ja varmistaa, ettei toiminnan kéynnistamisessa
oteta turhia taloudellisia tai toiminnallisia riskeja. Palveluita ei tule
tuottaa yli tarpeen, koska silloin taloudelliset riskit nousevat tar-
peettoman suuriksi. Toiminta ja henkildston méara tulee mitoittaa
palvelun tarpeen kanssa sopiviksi jo heti kdynnistamisvaiheessa.

Muut jarjestot ja yritykset
o Elisé Oyj toteaa, ettd toimintamallin perusta on hyva, mutta lainséa-

dannon tulee olla teknologianeutraalia. Etdpalvelun rakentaminen
videoneuvottelulaitteiston ympadrille ei ole perusteltua vaan lisaa
kustannuksia, rajaa asiantuntijaresurssien kaytettavyytté ja heiken-
taa julkisten palveluiden saatavuutta ja tehokkuutta. Etapalvelu tuli-
si rakentaa tybasemapohjaisen alykkaan kontaktienhallintajérjes-
telman ymparille.

Elisa Oyj tuo esille, ettd toimintamallityéryhmén loppuraportin
kohdassa 6.1. "Asiakaspalvelupistetoiminnan testaaminen™ puuttuu
toimenpiteiden listasta asiakaspalvelupisteen asiakaspaatteen kaytto,
joka soveltuu myos etépalvelun toteuttamiseen, kun asiantuntijapal-
velua tarjotaan monikanavaisesta asiakaspalveluratkaisusta. Seka
asiakaspaatteiden etta etdpalvelun palveluaste paranevat ja kustan-
nussaastoja syntyy, kun samoja laitteistoja voidaan kéayttaa seké eté-
asiointiin ettd séhkoisessa itsepalvelussa.

Elisi Oyj katsoo, ettd raportti ei juuri ota kantaa yhteisessa asiakas-
palvelupisteessé tarjottavan neuvontapalvelun ja ongelmanratkaisua
tuottavan substanssiviranomaisen rooleihin ja néiden roolien vali-
siin prosessirajapintoihin. Jotta palvelua tuottava viranomainen pys-
tyy tehostamaan omaa palveluprosessiaan, tulee prosessin alkupaan
toiminta vakioida. Tuottavuuden ja tehokkuuden kannalta tarked te-
kija on osana prosessin alkupéan vakioimista poistaa kaikki mah-
dollinen ajanvaraukseen perustuva palvelutoiminta.

Kuntien Tiera Oy toteaa, ettéd olisi optimaalista, jos jokaisessa asia-
kaspalvelupisteessé tarvittavat laitteistot ja ohjelmistot voitaisiin
Kilpailuttaa kerran ja tarjota sitten asiakaspalvelupisteiden kayttoon.
Jotta hankittavien jérjestelmien ja laitteistojen paalle voitaisiin or-
ganisoida myos yhteisia toimintoja, voitaisiin niiden hankinta kana-
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voida Kuntien Tiera Oy:n kautta.
e Valtakunnallinen vammaisneuvosto toteaa, ettd lakiehdotuksesta

puuttuvat kokonaan maininnat toimitilojen esteettémyydesta ja tie-

tojarjestelmien saavutettavuudesta. Myods SOSTE korostaa nédiden

seikkojen huomioimista. Valtakunnallinen vammaisneuvosto koros-

taa, ettd asiakaspalvelupisteen kdynnistamisessa ja kehittdmisessa

seka toiminnan seuraamisessa tulee kayttdd vammaisten henkildiden

kokemusasiantuntijuutta.

e TVY tuo esille, etté lait pitaa saataa yksilonsuoja huomioonottaen
siten etté ainakin osalla virkailijoista on kdytettavissa asiakkaasta
kaikki mahdolliset tiedot.

e SOSTE toteaa, ettei ole hyvéa kehityskulku, mikali kaikki asiantun-
temus on valtakunnallista tasoa ilman paikallista elementtia. Lisé&ksi
on tarkeéaa, etté asiakkaalla tarpeen mukaan séilyy henkil6kohtainen
asiakaskontakti viranomaistahoon, joka jo tuntee asiakkaan lahtoti-

lanteen ja tarpeet.

e Suomenruotsalaiset kansankargjat toteaa, etta toimintamallissa ja
toiminnassa tulee ottaa huomioon OM:n suositus kaksikielisille
kunnille ja kuntayhtymille (JM 2/58/2013, 20.6.2013).

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
e Toimintaprosessin ei katsota tukevan Verohallinnon strategiaa ja
kerralla kuntoon -periaatteen toteutumista.

e Kysynnan hallinnan ndkékulmaa ei Verohallinnon mielesta ole otet-

tu huomioon.

Valtion aluehallinto
Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

e Yhteisen asiakaspalvelun oma tietojarjestelma aiheuttaa kaksinker-

taisen kirjaamistyon, kun asia on joka tapauksessa kirjattava myos

toimivaltaisen viranomaisen omaan tietojarjestelmaén. Tama saattaa
aiheuttaa myos asiakkaalle ylimaaraisia asiointikertoja ja kaksinker-

taista vaivanndkoa.
e ELY-keskuksissa perusasiakastyd (neuvonta) ja asiantuntijaty® ni-

voutuvat tiiviisti yhteen, eika niitd ole mahdollista erottaa toisistaan
erillisiksi prosesseiksi. Yleisneuvonta ja sahkaisiin palveluihin oh-

jaus annetaan jo valtakunnallisissa asiakaspalvelukeskuksissa.

e Palvelukorttien laatiminen ja yllapito olisi erityisen ty6l&sté niista
saataviin hyotyihin nahden.

o Ehdotettu toimintamalli on ELY -keskusten asiakaspalvelustrategian

vastainen. Asiakaspalvelu, jota ei ole jarkevaa tai mahdollista s&h-
koistad, hoidetaan ELY -keskuksissa ja valtakunnallisissa asiakas-
palvelukeskuksissa.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

o Tavoite késitelld lupahakemus alusta loppuun yhden kosketuksen
periaatteella ei toteudu yhteisessa asiakaspalvelussa.

o Poliisin osalta prosessin tulee olla sellainen, etté se toimii vain sa-
malla periaatteella, milla kansalainen voi kotoaan hoitaa séhkoista
asiointia tai saada poliisin palveluja. Muunlainen toimintatapa uh-
kaa poliisin toimintaturvallisuutta.
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Maistraatit

e Tulisi hyddyntaa olemassa olevia viranomaisten / kuntien palvelu-
verkostoja (esim. kirjastot).

e Hankkeen toteuttamisen sijasta tulisi kehittad toimintamalli, jonka
avulla voidaan toteuttaa etdpalveluyhteys kuntien ja valtion viran-
omaisten vélilla.

e Yhteisen asiakaspalvelun toimitiloihin ei ole jarkevaa rakentaa vih-
kimistiloja.

e Toimintaymparistokustannukset on varsinkin tietojarjestelmékus-
tannusten osalta arvioitu liian véljin perustein.

e Saadaanko etdpalvelu toimimaan riittdvan luotettavasti?

e Etéapalvelu voi ruuhkautua (erityisesti suurilla paikkakunnilla).

e Yhteinen asiakaspalvelu liséa asioiden kasittelyyn yhden vaiheen ja
pitkittad ndin asiakaspalveluprosessia ja kuluttaa resursseja. Kerralla
kuntoon periaate ei toteudu.

e Yhteinen asiakaspalvelu aiheuttaa paéllekkaista tyota.

e Asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyd vaikea erottaa toisistaan.

¢ Yhteinen asiakaspalvelu aiheuttaa ylimaaréista hallinnointityota.

Ty06- ja elinkeinotoimistot
¢ Valtaosa TE-toimiston asiakkaista pystyy hoitamaan asioinnin jo
nyt omalta paatteeltdan tai puhelimitse. Kéyntiasiointitarvetta ei ole.

Maakunnan liitot

e Palvelupisteen kuvaus ja palvelujen prosessikuvaukset ja ovat tar-
peettomia, koska kunnilla ja muilla palvelujen tuottajilla on koke-
musta ja osaamista palvelupisteen toiminnan jarjestamiseen..

¢ Arviointimallissa unohdettu erilaisten, eripuolella Suomea sijaitse-
vien ja erikokoisten pisteiden todellisuus. Esim. taloudellisuus tai
yhden palvelun hinta eivat em. perusteella ole vertailukelpoisia.

Kunnat

e Aikataulu on liian tiukka huolelliselle pilotoinnille.

¢ Kunnilla on tietotekniset yhteydet ja videoneuvottelujérjestelmat
valmiina. Kaksinkertaisia jarjestelmia ei kannata rakentaa.

e Malleista puuttuu selked ndkemys asiakkaan prosessista ja siita
kuinka asiakaspalvelussa asiakkaan asiaa hoidetaan asian vireille-
panosta aina paatoksentekoon ja asian tiedoksi saattamiseen saakka.

e Prosessikuvauksen mukaan jokaisen asiakkaan kohdalla tulee aloit-
taa koneella palvelutapahtuma, jotta se kirjautuu suoritteeksi. Kay-
tdnnossa palveluneuvojat oppivat asiat nopeasti eivatka sen jalkeen
tarvitse palvelukortteja. Esitetty jarjestelmd on kankea ja tehoton.

e Toimitilat on liian yksityiskohtaisesti mééritelty, kunnalla tulisi olla
valtaa paattaa tilaratkaisuista.

e Uudesta mallista epdiltiin tulevan uusi valiporras. Epailtiin, tarvit-
seeko asiakas useinkaan yhta useampaa palvelua kerralla.

Henkil6sto- ja tydnantajajarjestot
e JUKO Katsoo, etté palvelujen jarjestaminen tulisi perustua palvelu-
jen todelliseen tarpeeseen. Asiakaspalvelussa tulisi panostaa sahkoi-
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sen asioinnin kehittdmiseen. Kuvattu toimintaprosessi on huomatta-
van raskas ja lisd hallinnollista tyota. Olemassa olevia palvelura-
kenteita tulisi hyodyntaa suunniteltua enemman. Asiakaspalvelu-
verkoston rakentaminen vahentaa yksittdisen viranomaisen mahdol-
lisuuksia yllapitad toimivaa asiakaskontaktia ja sitd kautta vahentaa
mahdollisuuksia vaikuttaa palvelun laatuun. Riittavan vakuuttavasti
ei ole voitu selvittdd, ettd suunnitellulla kokonaisuudistuksella olisi
niin runsaita hyotyja, etta sen edellyttdamat investoinnit voitaisiin
kohtuullisessa ajassa kattaa. Esitetty palvelupisteiden perustamista-
pa ei ole toimiva ja aiheuttaa turhia kustannuksia.

e Pardia katsoo, etta asiakaspalvelujérjestelmé on alusta saakka integ-
roitava viranomaisten omiin asiakasittely- ja dokumentinhallintajar-
jestelmiin. Muutoin ei valtyta paallekkéaiselta tyolta ja lisdkustan-
nuksilta. Toimintamalli tukeutuu voimakkaasti tietojarjestelmiin ja
niiden mahdollistamiin toiminnallisuuksiin, jotka ovat teoriassa
mahdollisia, mutta kdytdnndssa ne ovat mielikuvituksen tasolla.
Pardia epéilee esitettyj& kustannuslaskelmia.

e Pardia katsoo lisaksi, etta toimintamalli pakottaa helposti asiakkaan
kayttdmaan ylimaaraista asiointiporrasta, mika voi lisaa julkisen
asiakaspalvelun hoitamiseen tarvittavaa kokonaisresurssitarvetta ja
hidastaa asiakaspalvelun sujuvuutta. Malli sisaltaa riskejé ja kerralla
kuntoon —periaate ei toteudu.

o Lisdksi Pardia katsoo, etté todelliset haasteet ovat siind, miten pal-
velupiste kyetdan pitdmaan yll& olosuhteissa, joissa kayntiasioinnin
odotettaan olennaisesti vahenevan nykyisesté. Palvelutarjonta on
taysin ylimitoitettu kysyntaan. Mallin toimivuutta on joka tapauk-
sessa pilotoitava. Pilotit on arvioitava laajasti ja ulkopuolisen tahon
toimesta ennen mallin kayttoonottoa. Esimerkiksi etdyhteyden erin-
omaisuudesta on paljon puhetta, mutta tosiasiassa kayttajien maara
on hyvin vahdinen. Omituiselta tuntuu laajamittainen investointi
seiniin ja laitteisiin, koska yhteydenotot viranomaisiin hoitunevat
jatkossa asiakkaiden omilta tydasemilta. Jos julkisen hallinnon yh-
teiset asiakaspalvelupisteet otettaisiin kayttoon, aikataulut tulee ra-
kentaa kaikilta osin sellaisiksi, ettd ne mahdollistavat asianmukais-
ten toimitilojen varustamisen, riittavien tietoteknisten yhteyksien
rakentamisen ja henkiloston riittdvan koulutuksen yms.

Muut jarjestot ja yritykset

e Kuntien Tiera Oy katsoo, etté yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ja
pisteiden k&ynnistamisen ja kehittamisen tekisi huomattavasti hel-
pommaksi, mikali pisteitd hallinnoisi ja operoisi kuntien yhteinen
toimija sen sijaan, etta jokainen piste pitdisi perustaa kunkin kunnan
kanssa erikseen.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Valtion paikallishallinto

Maistraatit

¢ Yhteinen asiakaspalvelu vahvistaa tarvetta valtakunnalliselle toi-
minnan organisoinnille. Syntyy tarve valtakunnalliselle palvelura-
kenteelle ja mahdollisesti valtakunnalliselle erikoistumiselle.

Maakunnan liitot
e Erillisina seikkoina nostettiin esille muun muassa tietoturvavaati-
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mukset seké& henkilon tunnistamiseen liittyvat vaatimukset. Lisaksi
nostettiin esille tarve sdhkdisen tunnistautumisen mahdollistamiseen
myaos niilla henkil6illg, joilla ei pankkitunnuksia. Tiedottamisen
merkitysta korostettiin.

3 OHJAUS JA VALVONTA

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministe-
ridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen
ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykalassa tarkoitetuille toimivaltaisille
valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston
tehtévana olisi valvoa kunnan jéarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on
kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

Kannanotot ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamallista:

Kysymys 9 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilos- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 6 1 5 7 6 1 62 0 1 0 89
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 0 2 4 3 0 38 0 0 3 52
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 2 0 6 10 5 0 26 0 2 1 52
dotusta
Ei kantaa / 12 0 9 13 3 0 60 1 1 5 104
Ei lausuttavaa

Kysymys 9 Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)
Puoltaa ehdotusta / Ei | Ministeriot ja keskusvirastot
huomautettavaa e Ohjausmallia pidetdan vastauksissa yleisesti hyvana ja toimivana.

e Kela ilmoittaa osallistuvansa mielelladn perustettavan neuvottelu-
kunnan ty6hon.

¢ VM:n, neuvottelukunnan ja toimivaltaisten viranomaisten sek& kun-
tien ja aluehallintoviraston roolit ja tehtavéat tulee méaaritellda mah-
dollisimman tarkasti, etta véltyttéisiin paéallekkaisyyksilta ja hallin-
nollinen taakka pysyy mahdollisimman kevyena.

Kela
o Kela osallistuu mielell&&n yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukun-
nan tyohon.
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Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Valvontatehtavé luonteva AVI:lle. Resurssit varmistettava.

¢ Aluehallintovirastojen valvontatehtavan voisi keskittad yhdelle
aluehallintovirastolle.

e Ohjaavien valtion viranomaisten rooli on parhaiten jarjestettavissa
yhteisen valtakunnallisen neuvottelukunnan kautta.

e Toimivaltaiselle viranomaiselle kuuluvat ohjaustehtévéat soveltuisi-
vat maistraattien osalta yhden tai useamman maistraatin erikoistu-
mistehtavaksi (ISAVI).

Maakunnan liitot

e Ehdotettu ohjaus- ja valvontamalli tarkoituksenmukainen ja se ottaa
riittavalla tavalla huomioon seké yleisen valtakunnallisen ohjauksen
ettd myos alueellisen ja paikallistason valvonnan ja ohjauksen.

e Kuntien edustuksen tarkeys ohjausryhmassa nostettiin esille.

¢ Aluehallintovirastolle sopii toiminnan laillisuuden valvonta.

Suomen Kuntaliitto
¢ Kuntaliitto kannattaa ehdotettua ohjaus- ja valvontamallia.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 12 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
50 puolsi ehdotusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja valvonta-
mallista.

e Hyva malli, joka antaa pohjan kehittdmiselle

o Keskeistd on maaritella rajat asiointiprosesseihin liittyville vastuille.
Neuvottelukunnan perustamisessa tulee huomioida myds asiakas-
palveluverkostoon nimettyjen kuntien ulkopuolelle jaavien kuntien
edustus seka alueelliset asiakaspalvelun haasteet.

e Kuntien roolia ohjaukseen osallistumisessa korostettiin.

Henkildsto- ja tydnantajajarjestot
e JHL korostaa VM:n roolia ohjauksessa. JHL kannattaa neuvottelu-
kunnan perustamista.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

¢ Riskin katsotaan olevan, ettd voimakkaasti keskusjohtoinen ohja-
usmalli on liian kaukana asiakasrajapinnasta tai ohjauksen reagointi
muutoksiin on liian hidasta.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

e Mallissa esitetty moniohjauksellinen toimintamalli voi johtaa ris-
tikkaisiin painotuksiin, epéselviin toimivaltakysymyeksiin ja tehot-
tomuuteen. Prosessivastuu olisi hyva olla vain yhdell& taholla.

Valtion paikallishallinto

Maistraatit

e Ohjaus- ja valvontatehtdvat (mm. laadunseuranta) aiheuttavat maist-
raateille lisatyota.
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¢ Uhkana asiakaspalvelupisteen antama virheellinen tai puutteellinen
neuvonta.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot
o Kokonaisvastuu toiminnasta ei voi olla hajautettu.

Maakunnan liitot

¢ Yhdessa lausunnossa tuotiin esille, ettd maakunnan liittojen yhteis-
palvelun edistdmistehtédva voidaan uudessa tilanteessa poistaa. Lii-
toilta tulee kuitenkin pyytaa lausunto ja liiton kanssa neuvotellaan
aina, jos yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmistavoissa tai jarjesta-
misvelvollisissa kunnissa tapahtuu muutoksia. Lausunto- ja neuvot-
teluvelvollisuus tulee turvata lainsdddanngssa.

e Asiakaspalveluun liittyva neuvonta tulisi siséllyttaa aluehallintovi-
raston ja kuntien yhteistyohon.

e Myods valtion viranomaisia tulisi koskea samanlainen pakkokeino-
sédannos velvollisuuksien laiminlyontitapausten varalta kuin nyt on
esitetty koskemaan kuntia.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista viisi ja alle 30 000 asukkaan kunnista

33 puolsi varauksin ehdotusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja

valvontamallista.

Ohjaus- ja valvontamalli vaikuttaa suhteellisen raskaalta.

Myds kunnille tulee antaa toimivaltaa valvonnassa.

Ohjaukseen tarvitaan myos paikallisia ryhmié.

Valtion toimijoiden valvontaa ei laissa maéaritella. AVI:lla pitéisi

olla mahdollisuus huomauttaa siitg, etta valtion viranomaiset eivat

ole hoitaneet 19 8:ssd s&adettyja tehtaviaan.

e Kunnilla tulisi olla enemman liikkumavaraa toiminnan organisoin-
nissa. AVlen valvonta tarpeeton, toimivaltaisten viranomaisten ja
kuntien yhteinen ohjaus riittaa.

e Tulisi selkedmmin tuoda esiin taho, joka valvoisi ja kehittéisi asia-
kaslahtoistd, tuotteistettua palvelumallia.

Muut jarjestot ja yritykset

e SOSTE ja TVY tuovat esille, ettd neuvottelukuntaan tulee ottaa
my0s kolmannen sektorin ja kansalaisten edustus.

e Valtakunnallinen vammaisneuvosto toteaa, ettd neuvottelukuntaa
muodostettaessa tulee huomioida myds vammaisten henkildiden
edustus.

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
e Vastustajat pitdvat mallia raskaana ja kalliina ja katsovat sen liséa-
van palveluntuottajien hallinnollista taakkaa.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

e Ohjaus- ja valvontamalli alue- ja paikallistasolla on hajautettu eri
organisaatioiden vastuulle. Jos haetaan kokonaisvaltaista palvelu-
prosessien laadukkuutta ja yhdenmukaisuutta, tdma ei ole hyva rat-
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kaisu.

e Esitetyssd muodossa ohjaus- ja valvontamalli on hyvin moniportai-
nen ja vaikuttaa varsin byrokraattiselta. Johtamisen toimivuus j&a
avoimeksi.

o Palvelupisteverkon laajentuminen aiheuttaa ohjaaville tahoille lisé-
ty6ta. Operatiivisen toiminnan toimiva ohjaus ei voi tulla monesta

paikasta.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Ehdotettu yksityiskohtainen lainsaddannolla tapahtuva ohjaaminen
sitoo liikaa viranomaisten oman toiminnan kehittdmista.

e Ehdotettu seuranta- ja valvontajarjestelma vaikuttaa sekavalta ja
litan moniportaiselta tehokkaan toiminnan aikaansaamiseksi.

Maistraatit

e Turhaa byrokratiaa.

¢ Yhteinen asiakaspalvelu liséa viranomaisen omien palveluidensa
ohjaustarvetta ja vaatii jatkuvaa panostusta.

e Tarve yksittaistapauksissa annettavaan neuvontaan kasvaa.

e Ohjaus lisaa resurssien kayttoa.

e Kyse vain yhdesta tavasta jarjestda asiakaspalvelua, eika téhan toi-
mintatapaan tarvita erillista ohjaus- ja valvontakoneistoa.

¢ Aluehallintoviraston valvontarooli ei ole jarkeva. Lisaksi on outoa,
ettd aluehallintovirastot valvoisivat vain toisen osapuolen toimintaa

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

e Palvelujen ohjaus ja valvonta seka seuranta pieniin kuntiin palve-
lussuhteessa oleviin henkidihin ndhden on kaytanndssa mahdoton
toteuttaa valtion virastojen toimesta.

e Kaytannon toiminnassa ohjauksellisten viestien tulee tulla vain yh-
desta paikasta.

Maakunnan liitot

e Ohjausmalli monimutkainen ja byrokraattinen. Toimijoita liikaa.
Epéaselvyytta siitd, kenelle viimekadessa kuuluu oikeus ratkaista
asiat.

o Palvelupisteen ohjauksen tulee olla toiminnasta vastaavalla kunnal-
la. Palvelupisteen toiminnan valvonta on kuitenkin AVI:lla, mika
on riittdva ohjauskeino palvelujen laadun ja toiminnan varmistami-
seen.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista seitseman ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 19 vastusti ehdotusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista.

e Mikali kunnille tulisi jarjestamisvelvollisuus valtion palveluihin
nahden, voisi kuntalaisten késitys hdmartya siitd miké on kunnan ja
mika valtion vastuulla olevaa toimintaa.

e Kunnallisen itsehallinnon periaatteen mukaisesti kunta ei voi luo-
vuttaa oman asiakaspalvelunsa osalta ohjausta valtiolle.
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e AVI on etédéntynyt arjen asiakaspalvelusta eika kykene kuin hallin-
nollisesti valvomaan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ostopal-
velusopimus toisi jamékkyytta ja saastoja.

e Ohjaus tulisi sijoittaa sisaministerioon.

e Valvontavastuu tulisi keskittdd yhdelle valvontaviranomaiselle.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JUKO katsoo ohjausjarjestelman aiheuttavan liikaa byrokratiaa.

e Pardia katsoo riskin& olevan, ett4 ohjaus- ja valvontamallista muo-
dostuu sekava ja rakas. Ohjausta ja valvontaa tapahtuu valtakunnal-
lisella tasolla ja paikallisella tasolla. Ohjaus ja valvonta yhteistydssa
kuntien kanssa muodostuu erityisen haastavaksi, koska palvelupis-
teitd ja jarjestavid kuntia on paljon. Malli vaatii runsaasti viran-
omaisyhteisty0t4, joka sitoo runsaasti valtionviranomaisten resurs-
seja. Asiakaspalvelussa mukana olevilla valtion viranomaisilla pitaa
olla suvereeni oikeus ohjata ja valvoa toimintaa niilta osin, kuin se
koskee sen toimivaltaan kuuluvia asioita.

Muut jarjestot ja yritykset

e Kauntien Tiera Oy katsoo, ettd kuntien ja valtion yhteisesti omista-
man organisaation kautta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus ja hallin-
nointi olisi huomattavasti selkedmpé&é kuin loppuraportissa esitetty
malli.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

¢ Kielellisten oikeuksien toteutumisen huomioiminen seurannassa ja
valvonnassa.

e ELY-keskuksilta aluehallintovirastoille siirrettdvaksi esitetyt kirjas-
to-, liilkunta- ja nuorisotoimen tehtévét seka oppilaitosrakentamis-
tehtévat tulee huomioida jatkovalmistelutygssa.

Kunnat

e YIi 30 000 asukkaan kunnista seitsemén ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 50 ei ottanut kantaa ehdotukseen yhteisen asiakaspalvelun
ohjaus- ja valvontamallista.
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4 RAHOITUSMALLI

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykéalassa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmalla korvattaisiin kunnille valtion
palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméan kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin
Kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa muuttuvia kustan-
nuksia (palkkakustannukset).

Kysymys 10 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 5 1 4 3 6 1 52 0 0 2 74
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 3 0 1 5 3 0 68 0 0 0 80
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 2 0 14 17 7 0 40 0 3 0 83
dotusta
Ei kantaa / 12 0 3 9 1 0 26 1 1 7 60

Ei lausuttavaa
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maaréytyvat arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritella keskimaaréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneu-
vojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus k&yntiasioinnin mé&éran vahenemisesté.

Kysymys 11 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 3 0 3 3 0 0 33 0 0 2 44
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 4 1 3 4 3 1 82 0 0 1 99
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 1 0 9 16 10 0 36 0 3 0 75
dotusta
Ei kantaa / 14 0 7 11 4 0 35 1 1 6 79
Ei lausuttavaa
Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pisteen
aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhen-
tamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime ké&dessa sulke-
malla piste.
Kysymys 12 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilos- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 7 1 3 6 3 0 36 0 0 0 56
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 4 0 4 7 6 1 72 0 1 2 97
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 6 11 3 0 31 0 2 1 54
dotusta
Ei kantaa / 11 0 9 10 5 0 47 1 1 6 90
Ei lausuttavaa
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Kannanotot rahoitusjarjestelmén ehdotetusta perusrakenteesta, ehdotetusta korvausten las-
kentamallista ja ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan asiakaspalvelupisteissa:

Kysymykset 10-12

Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)

Puoltaa endotusta / Ei
huomautettavaa

Ministeriot ja keskusvirastot

o Jatkokehitystyossa tulisi tutkia etédpalvelun tarjoamia mahdollisuuk-
sia palvelujen tarjoamiseen eri viranomaisten valilla ja tdméan anta-
mia ratkaisuja kustannusten kattamiseen.

e Ehdotuksesta ei kdy ilmi, mika viranomainen tekee paatdksen kun-
nalle maksettavista korvauksista.

Kela

¢ Rajoitettu aukioloaika kysyntaan sopeutettuna tai lakkautus tulee
olla n&issa tilanteissa mahdollista, mikali asiakkaiden tarpeet ovat
vahaiset. Palveluverkon kunnista ei tulisi séataa laissa, jotta taméa
joustava kaytanto olisi mahdollinen. Mahdollisimman sujuva ja sel-
ked toimintatapa (prosessi) ja kriteeristd pisteiden lakkauttamiseen
pitéd olla olemassa. Koska verkkopalvelujen kéayttd on kaikilla toi-
mijoilla kasvussa, se tulee vahentdmaan merkittavéasti kayntiasioin-
nin tarvetta lahivuosina.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

¢ Rahoitusjarjestelmé on selked ja kannatettava.

¢ Yhdistelm&malli on kannatettava, koska se mahdollistaa toiminnan
my0s paikkakunnilla, joilla pelkka suoriteperusteinen korvaus ei
riittéisi.

e Viahdinen kysynta tulee ottaa huomioon, ja ehdotetut toimenpiteet
tdhan varautumiseksi tydryhmaén esityksessa mainituilla tavoilla on
perusteltua.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Perustettavien asiakaspalvelupisteiden toimintaa tulee pystya
muokkaamaan (sulkea / laajentaa) asiakasmaarien mukaan.

Maistraatit
o Palvelupisteen sulkemisen tulee olla tarvittaessa mahdollista.

Maakunnan liitot

¢ Rahoitusmallin perusrakennetta pidettiin hyvana korostaen kuiten-
Kin, ettd valtiolta siirtyvien tehtdvien kustannukset tulee korvata
taysiméaaraisesti.

o Palveluja ei tule tarjota sielld, missa kysyntaa ei ole. Halvemmaksi
tulee kustantaa ajoittaisia asiointimatkoja syrjaseudulla kuin pit&a
toimipisteitd auki turhaan. Pisteen sulkemiselle voi kuitenkin olla
vaihtoehtona yhteistyo kirjaston, koulun, Itellan, sosiaalialan jarjes-
ton paikallistoiminnan tai muun sellaisen kanssa.

Kunnat
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Y1i 30 000 asukkaan kunnista seitsemén ja alle 30 000 asukkaan
kunnista 45 puolsi ehdotusta rahoitusjarjestelman perusrakenteesta
(kysymys 10).

Perusrakenne on kannatettava. Valtion maksamien korvausten tulisi
kattaa syntyvat lisdkulut.

Henkildston joustava hyddyntdminen on tarpeen.

Palvelupisteiden sijainnin valitseminen keskeistd asiakasmaarien
turvaamiseksi.

Muut jarjestot ja yritykset
¢ Elisa Oyj tuo esille, ettd yhdistelmamalli kannattaa painottaa siten,

etta se tukee jatkuvaa palveluprosessien kustannusten alentamista
my0s yksittaisen kunnan toimesta. Kunnan intressi palvelukustan-
nusten alentamiseen voidaan luoda kasvattamalla suoriteperusteisen
korvauksen osuutta. Yksittéisesta suoritteesta maksettava korvaus
voisi perustua keskiméaaraiseen kustannukseen, joka kyseisen suo-
ritteen tuottamisesta aiheutuu. Mikali kunta pystyy jarjestaméaan
palvelun yhteisty0ssé eri viranomaisten kanssa keskiarvoa pienem-
mill& kustannuksilla, koituu siité taloudellista hyotyd kunnalle. Tal-
lainen malli kannustaisi kuntia miettimaan palveluprosessin kehit-
tdmistd tehokkaampaan suuntaan.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot
e Laskentamallissa kiinted osa ei ole riittdvan herkk& muutoksille

asiakaskayttaytymisessa.

Kela

Ehdotuksen mukaan maararahatarve jaetaan siind suhteessa kuin
osallistujilla on tdhan jarjestelmaan tulevia suoritteita vuoden 2011
tasolla. Kelan osuudet on laskettu Kelan toimistojen vuoden 2011
asiointimadrien mukaan. Luku ei suoraan sovellu siirtyvien suorit-
teiden arvioinnin pohjaksi, ja yhteispalveluun siirtyva asiakasméaéara
on arvioitu Kelan osalta aivan liian suureksi.

Valtion aluehallinto
Aluehallintovirastot
e Kustannusten jaossa toimintaan osallistuvien viranomaisten tasa-

puolinen kohtelu tulee laskentaperusteissa turvata.

Kunnille ei saa aiheutua lisdkustannuksia valtion tehtavien hoitami-
sesta.

Asiakaspalvelu ei saisi heikentya nykyisesta siirryttdessé uuteen
jarjestelmaan. Palvelupisteen aukioloaikojen supistaminen johtaa
useimmiten asiakaspalvelun heikkenemiseen. Kuitenkin pienissa
asiakaspalvelupisteissa olisi tarpeen kayttdd myds joustavia au-
kioloaikoja palvelujen turvaamiseksi. Mikali palvelujen saatavuus
ja saavutettavuus edellyttavat, on maksullisten palvelujen korvaus-
ten korottaminen oltava mahdollista.

Aukioloaikojen saatelyn voisi rajoittua paivakohtaiseen tuntiai-
kaan, jotta palvelun saatavuus ei merkittavasti heikkenisi.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset
o Suoritekorvaukset ovat perusteltuja, mikali I0ydetd&n osapuolten
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valilla yhteinen ndkemys kustannusten korvausten arvioinnista.
Kuntien osalta malli saattaa ohjata katteettomiin odotuksiin toteu-
tuksen alkuvuosina.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

o Pelkilla aukioloaikojen rajoituksilla ei voida kattaa véhaisista kavi-
jamadrista aiheutuvia kustannuksia.

o Taloudellisesti kannattamattomia asiakaspalvelupisteita ei tule pe-
rustaa ollenkaan.

e Perustamiskustannukset tulisi kattaa erillisilla budjettivaroilla eika
jakaa toimintaan osallistuvien viranomaisten kesken.

e Palvelun yllapitoon liittyvat kustannukset tulisi voida kattaa taysi-
madraisesti suoritetuotoilla.

e Toiminnasta aiheutuvat kustannukset tulisi vyoryttéda korotuksina
lupamaksuihin.

e Eri viranomaisten lupa-asioihin liittyvan neuvonnan kustannukset
tulisi maksuttomana suoritteena kattaa budjettirahoituksella.

Maistraatit

¢ Pienissa asiakaspalvelupisteissa konttdsumma olisi parempi vaikka
kustannuksia korvattaisiin hieman yliméaaraisesti. Pienten suorite-
maadrien laskentaan ja selvittelyyn menee turhaan aikaa ja kustan-
nuksia.

e Perusosa: Maistraattien maksuosuuksissa tulee huomioida se, etta
kummatkin palveluverkkovaihtoehdot merkitsevat laajempaa verk-
koa kuin maistraatin asiakkaiden kéyntiasiointitarve edellyttaa.

e Palvelupisteitd, jotka eivét tule olemaan taloudellisesti kannattavia,
ei tule perustaa.

e Kunnan saama korvaus j&a pieneksi, jos asiakasmaarat ovat vahai-
sid.

e Laskentamallin tulee olla tasapuolinen.

e Laskennassa oletuksena tulee kéayttad 50 %:n kdyntiasioinnin vahe-
nemistd 2011-2019.

¢ Yhteisen asiakaspalvelupisteen lakkauttaminen tulisi olla kaavailtua
helpompaa.

Tyo0- ja elinkeinotoimistot

o Mikéli kysyntéa yhteisen asiakaspalvelupisteen palveluille ei ole,
on piste lakkautettava. Aukioloaikojen lyhentdminen vain vaikeut-
taa sujuvaa asiakaspalvelua. Kayntiasioinnin vahdisyytta ei tule
kompensoida korottamalla suoritteisiin perustuvia korvauksia.

Maakunnan liitot

e Palveluneuvojat voivat joutua kdyttdméaan tydaikaansa asiakkaiden
asioiden selvittdmiseen ja asiakaspalveluun ilman, etta siitd tulee ti-
lastoitava asia. Kustannustenjakoa ei voida perustaa pelkéstéan ti-
lastoitaviin tapahtumiin.

e Siirtyvan henkiléston tyonantajakustannuksista (mm. elédkevastuut)
viel& sovittava.

e Useimmat lausunnonantajat puolsivat varauksin ehdotuksia, jotka
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koskevat vahaisen asioinnin palvelupisteitd. Ongelmana esitetyissa
toimintavaihtoehdoissa nahtiin olevan, etta pisteiden aukioloajan
lyhentdminen ei vahenna kiinteitd kustannuksia eikd mydskaan
palkkakustannuksia, ellei tyontekijoiden tytaikaa muuteta samalla
osa-aikaiseksi.

e Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi pohtia vaihtoehtoisia tapoja
tuottaa palveluita (mm. liikkuva palvelu).

Suomen Kuntaliitto

o Esitetyn rahoitusmallin perusrakenne on hyva. Kunnilta valtiolle
siirtyvisté tehtavista on korvattava kustannukset taysiméaaraisesti.
Laskentamallin on oltava joustava, jotta sit4 voidaan tarvittaessa
korjata esimerkiksi siten, ettd vahaisen kysynnan palvelupisteissa
kustannukset eivat kaadu kunnalle.

¢ Yhteisen asiakaspalvelun toiminnassa tuottavuus ja taloudellisuus
ovat tarkeité tavoitteita, mutta niiden rinnalla tulee tarkastella pal-
veluiden tasa-arvoista saavutettavuutta. Vahaisen kysynnan tilan-
teissa on ensisijaisesti on pyrittava 16ytamaan tapa turvata palvelut.
Tapoja voisivat olla esim. aukioloaikojen muuttaminen tai korvauk-
sen korottaminen. Kustannukset eivét saa kaatua kunnalle. Ennen
palvelupisteiden sulkemista tulisi pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuot-
taa palveluita (mm. liikkuva palvelu).

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 17 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
51 puolsi varauksin ehdotusta rahoitusjarjestelman perusrakenteesta
(kysymys 10).

o Valilliset kustannukset tulisi huomioida rahoitusmallissa selkeam-
min.

e Pienet kunnat usein korostavat pisteen tarkeytta asukkaille, kdyn-
tiasiointimadrien vahaisyydesta huolimatta.

¢ Rahoituksen perusosan korottamista ehdotettiin ratkaisuksi véahéis-
ten kayntiasiointiméaarien pisteisiin.

e Perusosassa tulisi huomioida myos valmistelu- ja jarjestelyvaiheen
kustannukset.

e Korvausten laskentamalliin tulisi siséllyttaa siirtymaéaika, jolloin
todelliset kiinte&t kustannukset ja oikeaan mitoitukseen perustuvat
suoritteet on todennettu, ja vasta tdmén jélkeen saatu riittavat ja oi-
keelliset laskennalliset perusteet.

Henkil6sto- ja tydnantajajarjestot

o Pardia katsoo, ettd véhaisen kysynnan asiakaspalvelupisteet on ol-
tava valmiita sulkemaan tai vaihtoehtoisesti yllapitdvan kunnan on
kyettava tyollistamaan henkilostdé muilla tehtavilla. Korvauksen ko-
rottaminen voinee tulla kysymykseen vain tilanteissa, joissa palve-
lupiste on jostakin erityissyysté perusteltua sailyttdad. Aukioloaiko-
jen supistaminen todennakdisesti johtaa siihen, ettd asiakkaiden
maaré vahenee entisestaan ja kysynta laskee. Palveluautojen kéyt-
t6a harva-asutusalueilla tulisi pohtia.

Muut jarjestot ja yritykset
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e SOSTE tuo esille, ettd suoriteperusteisessa laskentamallissa, mikali
se sovelletaan maksuttomaan asiakaspalveluun, on se riski, etté ns.
monitarpeiset asiakkaat eivét saa asioitaan hoidettua tavoiteajoissa.
Mittaaminen pitéisi perustua siihen, kuinka monen asiakkaan palve-
luntarve saadaan hoidettua onnistuneesti, ei siihen kuinka monelle
kavijélle on tarjottu palvelua riippumatta tuloksista.

e SOSTE tuo myos esille, ettd lakkauttamisuhan alla oleva asiakas-
palvelupiste voisi tehda yhteistyotd kolmansien osapuolien kanssa.
Asiakaspisteen rajattuja palvelutehtévia voitaisiin ulkoistaa kol-
mannelle osapuolelle, joka muutenkin toimii asiakaspisteella.

o Elisa Oyj tuo esille, ettd hankkeen rahoitusmalliehdotukset ja laki-
luonnos lahtevat mallista, jossa kayntiasiointi tapahtuu kiinteisséa
toimitiloissa. Elisan mielestd myos liikkuvat palveluyksikot tulisi
huomioida eiké niiden syntymisté pitéisi ainakaan estaa.

Vastustaa ehdotusta Ministeriot ja keskusvirastot

¢ Yllapitokustannukset tulisi voida kattaa tdysimaéaraisesti suorite-
tuotoilla.

¢ VM/BO katsoo, ettd rahoituksen ldhtékohtana tulisi olla suoritepe-
rusteinen malli.

e Laskelmia pidetdan epdvarmoina ja katsotaan pohjana olevan liian
suuri kysyntdolettama.

e Tyomadran epéilladan séilyvan yhteisesté asiakaspalvelusta huoli-
matta nykytasolla ELY -keskuksissa ja TE-toimistoissa.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Suoriteperusteisen korvauksen méaéritteleminen erikseen jokaiselle
suoritteelle ei ole mielekasta. Sen sijaan tulisi kartoittaa yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa annettaviin suoritteisiin liittyvat peruspro-
sessit ja luokitella suoritteet ndiden perusprosessin mukaisesti.

e Pienten asiakaspalvelupisteiden osalta kustannustenjakoperuste ei
toimi ehdotetulla tavalla, vaan niiden osalta kustannukset on selvi-
tettdva tapauskohtaisesti. Pienissa yksikdissa yksikkdkustannus
muodostuu useimmiten suurempia yksikoita korkeammaksi.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

¢ Rahoituksen irrottaminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin nykyi-
sistd ELY-keskusten toimintamenoista vaikeuttaisi sahkoisten ja
puhelinpalvelujen jatkokehittdmista. Sadstopaineet kohdistuisivat
myads asiantuntijapalveluihin. Tdma vaikeuttaa asiantuntijapalvelu-
jen tuottamista ja saattaisi jopa aiheuttaa irtisanomisia. ELY -
keskusten toimintamenomadarérahat supistuvat merkittavasti tulevi-
na vuosina.

o Esitetty malli ei alenna kustannuksia ainakaan lyhyella aikavalilla.

¢ Yhteisen asiakaspalvelupisteen antama ohjaus verkko- ja puhelin-
palveluihin saattaa jaadda ohueksi, koska kunnille maksetaan korva-
usta kayntiasioinnin mukaan. Mallilla ei saavuteta tuottavuus- ja ta-
loudellisuushyotyja.

e Aukioloaikojen lyhentdminen muodostaa ongelmia sujuvan asia-
kaspalvelun kannalta. Pisteiden sulkeminen voi aiheuttaa alueellisen
tasapuolisuuden ongelmia. Toimintamallin kayttéonotto véhentaa




asiakaspalvelua toisessa pisteessa ja jos yhteisessa asiakaspalvelus-
sa joudutaan supistuksiin tai sulkemiseen, siitd seuraa lahtotilannet-
ta heikompi lopputulos.

Palvelutarve on pystyttdva ennakoimaan ennen yhteisen pisteen
perustamista. Palvelutarvetta vahaisen kysynnan kunnissa ei tulisi
kattaa perustamalla uusia yhteisia asiakaspalvelupisteitd, vaan ke-
hittdmalla etdpalveluja kuntien omista toimipaikoista, nykyisista
yhteispalvelupisteisté tai perustamalla séhkoisia asiointipisteité ja
etayhteyksid esim. kirjastoihin. Palvelutarve tulisi tyydytettya ke-
vyemmallakin mallilla, joka olisi kustannuksiltaan edullisempi.

Valtion paikallishallinto
Poliisilaitokset

Arvioilla, oletuksilla ja keskiméaaraisten kustannusten maarittelylla
ei paasta riittavan tarkkoihin lukuihin korvausten méaarista.
Laskentatapa on liian kaavamainen. Siind tulisi ottaa huomioon
kuntien valiset erot, jotka voivat aiheuttaa tosiasiallisten kustannus-
ten suurtakin vaihtelua.

Lakisdateisesti mukana olevat viranomaiset joutuvat kattamaan
omasta menokehyksestaan palvelujensa myynnin voimatta vaikut-
taa itse toiminnan jarjestdmiseen.

Kun palvelujen antaminen on sidottu lakiin, kaikki palvelut on jar-
jestettavé, vaikka niille kaikille ei olisi kysynt&a.

Ehdotettu kustannusten jakaminen kunnan ja poliisin kesken ei
vastaa toiminnan kuluja. Yksittdisen lupa-asian valmisteluun osal-
listuisi kaksi tahoa, ja kustannukset jaettaisiin molempien kesken.
Toiminnan kustannukset tulisi kattaa muista kuin poliisin toimin-
tamé&arérahoista ja lupamaksuista. Ehdotettu malli lisad painetta lu-
pamaksujen korottamiseen.

Taloudellisesti kannattamattomia asiakaspalvelupisteité ei tule pe-
rustaa ollenkaan.

Maistraatit

Yhteinen asiakaspalvelu aiheuttaa toimijoille lisakustannuksia.
Kiintea hinnoittelu tulee maistraateille kalliiksi, silla palvelupisteita
tulisi huomattavasti liséa nykyiseen verrattuna. Maistraatit joutuvat
osallistumaan kustannuksiin myos sellaisten palvelupisteiden osalta,
joissa kertyy vain vahan niiden suoritteita.

Suoriteperusteinen hinnoittelu voi ohjata siihen, ettd maistraattien
kustannukset kasvavat. Maistraattien suoritehintoja on muutettava
vastaamaan uudistunutta palvelumallia.

Viranomaiset ja viime k&dessa asiakas joutuvat maksamaan suorit-
teista, joista viranomaisille tai asiakkaille ei ole hyo6tya ja jotka voi-
taisiin tuottaa tehokkaammin suoraan viranomaisen toimesta.
Valtion viranomaisten kannalta rahoitus tulee edellyttdmaan henki-
I6tydvuosien véhentdmistd, mikd merkitsee myds asiantuntijavir-
kamiesten maarén laskua ja johtaa viranomaistoiminnan laadun
heikkenemiseen.

Viranomaisen oma htv-tarve kasvaa sen sijaan, etté sita voitaisiin
asiakaspalveluhankkeessa tehtyjen paatelmien johdosta vahentéa
(esim. lisdéntyva ohjaustarve).
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e Rahoitusmalli perustuu véériin lahtokohtiin. Kun tavoitteena on
séasto, ei voida lahted siitd, ettd palveluntuottajalle korvataan sille
aiheutuneet kustannukset.

e Hankkeessa ei ole pystytty luotettavasti osoittamaan, mitk& ovat eri
tahojen lopulliset osuudet kustannuksista ja mista saéstot syntyvat.

e Tehty kustannuslaskenta perustuu oletusten varaan.

Palvelupisteita, jotka eivét tule olemaan taloudellisesti kannattavia,

ei tule perustaa.

Tyo0- ja elinkeinotoimistot

e Yhteisistéd asiakaspalvelupisteistd aiheutuvat kustannukset aiheutta-
vat sdastOpaineita asiantuntijapalveluihin ja séhkdisten palvelujen
kehittdmiseen.

e Kayntiasiointiin ei kannata kohdentaa ndin mittavaa resursointia,
koska se véhenee koko ajan. Ennemmin pitaisi kehittad séhkoisia
palveluja.

e Suoriteperusteinen malli on ongelmallinen pienen palvelukysynnén
alueilla.

e Eri valtion virastojen yhteenlaskettukaan palvelukysynta ja siihen
perustuva laskennallinen korvaus ei tule kattamaan yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden yllapidosta aiheutuvia kustannuksia.

¢ Rahoitusmalli ei saa korostaa kayntiasiointia.

Maakunnan liitot

e Rahoitusmallin perusrakenteen osalta ei pidetty perusteluna, etta
kustannuksia korvataan laskennallisten kustannusten mukaisesti
vaan korvauksen tulisi tapahtua tosiasiallisten kustannusten mukai-
sesti. Toimipisteille, joissa kdvijamaara on vahainen, on varmistet-
tava korvaus sellaiseksi, ettd toiminta voi jatkua, eivéatka kulut koh-
distu kunnan talouden rasitukseksi.

e Valtion osuutta kustannuksista ei voi sitoa asiakasméariin, sill se
merkitsee véhaisen kysynnan pisteissé tai kysynnan vahentyessa si-
td, ettd vastuu kustannuksista siirtyy kunnalle.

e Rahoitusmallin ei kata kaikkia palvelupisteen kuluja ja se jattaa
toiminnan kustannukset viime kadessd kunnan katettavaksi.

o Palvelumallia k&yttoon otettaessa ei vakiintunutta kdyntien méaraa
valttamatta kyeté arvioimaan. Jarjestavélle kunnalle saattaa syntya
lisékustannuksia, mikali palvelupisteeseen palkattavalle henkil6-
kunnalle ei ole osoitettavissa tyotehtévia siind maarin, etté palvelus-
ta saatavat suoritekorvaukset korvaavat palkkakustannukset.

e Perustamiskustannukset ja kiintedt kustannukset kuuluvat valtion
maksettaviksi, koska koko jarjestelma rakennetaan valtionhallinnon
tarpeista johtuen.

o Palveluiden saavutettavuuden ja kansalaisten yhdenvertaisen kohte-
lun vuoksi on valttaméatonta yllapitdd myds vahaisen kysynnan pal-
velupisteitd, eika asiakaspalvelupisteen sulkeminen kannattamatto-
mana voi tulla kysymykseen. Téllgin pitadé kasvattaa pisteiden ra-
hoitusta.

Kunnat
e YIli 30 000 asukkaan kunnista viisi ja alle 30 000 asukkaan kunnista

48



35 vastusti ehdotusta rahoitusjarjestelmén perusrakenteesta (kysy-
mys 10).

e Viahdisen kysynnan riskin peldtédéan jaavan kuntien kannettavaksi.

¢ Pisteiden sulkeminen ei ole ratkaisu vahaiseen kysyntaan ja rikkoo
yhdenvertaista palvelujen saatavuuden periaatetta.

e Suoriteperusteinen laskentamalli on monimutkainen ja laskevan
kysynnan nakokulmasta ongelmallinen.

e Laskentamallissa on otettava huomioon henkiléston valmiudessa
pitdminen.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e Pardian mielestd mallin rahoittaminen on koko yhteiskunnalle liian
kallis investointi vaistyvaan palvelumuotoon eiké rahoitusjérjestel-
ma ei ratkaise tata perusongelmaa. Laskelmien pohjalla on palkka-
tieto, joka ei perustu esim. palveluneuvojien tehtédvén vaativuuden
arviointiin, koska vastaavaa tehtavaa ei ole olemassa. Toimintamalli
ei juuri vahentaisi viranomaisten omaa palvelutarjontaa, koska useat
palvelut edellyttaisivat yha edelleen valtion omien virkamiesten tyo-
t4. Taman vuoksi viranomaiset eivat mygskaan voi purkaa omaa
asiakaspalvelukapasiteettiaan. Tadma tulee ottaa huomioon rahoi-
tusmallissa ja valtion viranomaisilta siirrettdvan rahoituksen tasossa
ja madarissd. Rahoitusmalli voi muodostua valtion viranomaisille
raskaaksi, jos “’suoritteita” on runsaasti, mutta ne eivét pidakaan si-
sélla todellista asiakkaalle annettavaa palvelua ja palvelu annetaan
asiakkaalle kuitenkin viranomaisen oman toiminnan puitteissa.

e JHL:n mielestd hankkeen esitys rahoitusmallista on vaara. Mikali
henkildston palkat kustannettaisiin pelkastadn suoriteperusteisesta
osasta, tyonantajalle voi syntyd mahdollisuus irtisanoa henkil0st6a
tuotannollisista ja taloudellisista syistd. JHL:n mielesta henkildston
palkat tulee kustantaa ainoastaan perusosasta. Kiinteiden kustannus-
ten laskennallisuudessa on suuri riski. Laskelmat voidaan tehda véa-
rilla laskentaperusteilla ja t&lloin kiinteiden kustannusten hinta voi
olla taysin eri luokkaa, mita ne oikeasti ovat. Taitamattomissa las-
kelmissa voidaan toiminnasta tehdé henkildston irtisanomisauto-
maatti.

e JHL:n mielestd véhaisen kysynnan pisteiden aukioloajan lyhenté-
minen, korvausten korottaminen ja pisteen sulkeminen ovat keino-
tekoisia keinoja. Suunnitteluvaiheessa tulee jo kartoittaa toimipis-
teiden elinkelpoisuus niin, ettei tuoteta jo valmiiksi sellaisia pisteité,
missa kysynté on vahéista.

e JUKO:n mielestd esitetty jarjestelmé& on kallis ja byrokraattinen ja
rahoitusmalli ei perustu kdytannon tuottavuuteen. Korvauksia mak-
settaisiin palvelusta, joka olisi tehokkaampaa hoitaa suoraan ko. vi-
ranomaisen kanssa. Vahéaisen kysynnan tilanteissa tulisi asiointi hoi-
taa sahkoisid kanavia pitkin suoraan toimivaltaisen viranomaisen
kanssa.

Muut jarjestot ja yritykset
e TVY korostaa, ettei palvelupisteitd saa missaan tilanteessa lakkaut-
taa.

Ei kantaa /

Kunnat
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Ei lausuttavaa

Muut jarjestot ja yritykset
e TVY tuo esille, ettd mitd sanktioita kuntaan voidaan kohdistaa, joll-
ei se jarjesta sille lain nojalla kuuluvaa asiakaspalvelua.

Y1i 30 000 asukkaan kunnista kaksi ja alle 30 000 asukkaan kun-
nista 21 ei ottanut kantaa ehdotukseen rahoitusjarjestelman perus-
rakenteesta (kysymys 10).

Rahoituksen tulisi vastata todellisia kustannuksia.

5 PALVELUPISTEVERKKO

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppurapor-

tin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kritee-
rind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilomet-
rid maanteitse tai rautateitse.

Kysymys 13 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilos- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 6 0 4 2 5 0 70 0 0 1 88
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 1 1 6 9 1 36 0 0 3 59
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 3 0 12 16 1 0 17 0 3 1 53
dotusta
Ei kantaa / 11 0 5 10 2 0 63 1 1 4 97
Ei lausuttavaa
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin
verran myos vahdisen asiakasmaarén pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissa toiminnan taloudel-
lisuuden ja tuottavuuden edellytyksen& on, ettd niiden henkildsto voi tehdé osan ty6ajasta kunnan

muita tehtavia.

Kysymys 14 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilos- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 9 1 12 8 5 0 80 0 0 1 116
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 1 0 1 7 3 1 31 0 2 1 47
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 2 6 3 0 19 0 1 0 31
dotusta
Ei kantaa / 12 0 7 13 6 0 56 1 1 7 103
Ei lausuttavaa
Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalvelu-
pisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kun-
taan.
Kannanotot ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
Kysymys 15 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | t0-ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa 164:4a 5 0 5 1 5 1 49 0 0 2 68
Puoltaa 129:4a 4 1 4 7 5 0 28 0 0 0 49
Laajempi kuin 0 0 0 0 3 0 8 0 0 0 11
164
Suppeampi 2 0 3 10 3 0 1 0 0 0 19
kuin 129
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Joku muu, 1 0 10 11 0 0 20 0 2 2 46
mika

Ei kantaa/ Ei 10 0 0 5 1 0 80 1 2 5 104
lausuttavaa

Kysymys 15 Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)

Puoltaa 164:4a

Ministeriot ja keskusvirastot

e Palvelujen yhdenvertainen saatavuus toteutuu vain tassa vaihtoeh-
dossa.

e 164 asiakaspalvelupisteen verkosto on kéyttdjien kannalta merkitta-
vasti parempi kuin 129 palvelupisteen verkosto.

e Toimintamallin tuottavuuden ja kehitettavyyden kannalta on valt-
tdmatontd, ettd isot kaupungit ovat mukana kehittdmassé asiakas-
palvelutoimintaa.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e 164 kunnan mallia puoltavissa lausunnoissa tuotiin esille, etta ta-
voitteena tulisi olla asiakkaalle yhtendinen asiakaspalvelukonsepti
kuntakoosta riippumatta. Liséksi tihedampi palveluverkko néhtiin
kansalaisen yhdenvertaisuuden kannalta kannatettavammaksi.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset
o Laaja malli on Lapin ELY-keskuksen ndkemyksen mukaan parempi
vaihtoehto.

Valtion paikallishallinto
Tyo6- ja elinkeinotoimistot
e 164 pisteen malli on Lapin kannalta parempi vaihtoehto.

Maakunnan liitot
e Malli turvaa paremmin yhdenvertaiset ja saavutettavat palvelut sek&
olevan asiakasl&dhtdisempi ja tuottavampi.

Suomen Kuntaliitto

o Kauntaliitto kannattaa ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista
164 kunnan palvelupisteverkkoa. Palvelupisteverkon on joustettava
paikallisten tarpeiden ja olosuhteiden mukaan. Tarpeen mukaan
useamman palvelupisteen perustamisen yhteen kuntaan (esim. kun-
taliitostilanteet) tulisi olla mahdollista ja helppoa. 164 kunnan pal-
velupisteverkko tarvitsee rinnalleen myos muita palvelukanavia ku-
ten etdpalvelun itsepalvelupisteet ja liikkuvat palvelut. Viranomais-
ten omat palvelupisteet eivat saa poistua ennekuin tilalla on yhtei-
nen asiakaspalvelupiste, josta poistuvat palvelut ovat saatavilla.

Kunnat

¢ YIi 30 000 asukkaan kunnista Helsinki, Jyvaskyld, Jarvenpad, Ka-
jaani, Kerava, Lohja, Nurmijarvi, Oulu, Porvoo, Rauma, Tuusula ja
Vantaa puolsivat 164 kunnan palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Mai-
nituista kunnista yhteinen asiakaspalvelupiste on ehdotettu perustet-
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tavaksi kaikkiin muihin kuntiin paitsi Tuusulaan.
e Alle 30 000 asukkaan kunnista vaihtoehtoa 164 kunnan palvelupis-
teverkkovaihtoehtoa puolsi 35.

Muut jarjestot ja yritykset
e SOSTE ja TVY kannattavat laajempaa mallia.

Puoltaa 129:44

Ministeriot ja keskusvirastot

e Suurilla paikkakunnilla pisteen ei katsota tuovan liséarvoa tai pis-
teen katsotaan aiheuttavan paallekkaisyytta viranomaisten oman
verkon kanssa.

Kela

e Oleellista on yhteistyo sielld, missa kenenkaan toimijan omille pal-
velupisteille yksin ei ole riittdvaa asiointitarvetta. Tarkedd on myos,
ettei erityisesti suurille paikkakunnille synny tasta yliméaaraista
paallekkaisyyttd. Kelan osalta yhteinen asiakaspalvelu antaa avus-
tavaa asiakaspalvelua, eik& se néin ollen koskaan voi korvata ko-
konaan Kelan omaa verkostoa. Naista syista 129 pisteen vaihtoehto
tuntuu sopivammalta. Kelan osallistuminen yhteiseen asiakaspalve-
lupisteverkkoon suurimmilla paikkakunnilla ei ole mielestimme li-
sdarvoa tuottavaa.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Lounais-Suomen aluehallintovirasto katsoli, ettd yhteisen asiakas-
palvelupisteverkoston rakentaminen asteittain harvemman palvelu-
pisteverkoston (129) mallilla olisi todennakdisesti realistisempi ete-
nemisvaihtoehto, kun otetaan huomioon valtion- ja kuntatalouden
olosuhteet ja ennusteet seké eri toimijoiden mahdolliset palvelu-
verkkojen paallekkaisyydet.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

e Ehdotusta puolsivat Eteld-Savo, Pohjois-Karjala ja Pohjois-
Pohjanmaa

e Ehdotetussa 129 kunnan vaihtoehdossa tulee véhemman paallekkai-
syyksié valtion viranomaisten omien toimipaikkojen kanssa.

e 129 kunnan palvelupisteverkko turvaa k&yntiasiointimahdollisuu-
den koko maassa yhdenvertaisesti kohtuuetaisyydell& asuinpaikasta.

Valtion paikallishallinto

Maistraatit

e Pisteitd ei tule perustaa suuriin kaupunkeihin, koska niissa organi-
sointi on raskasta.

e 129 pisteen palveluverkko olisi kohtuullinen maistraattien asiakkai-
den kannalta.

Tyo0- ja elinkeinotoimistot

e 129 pisteen vaihtoehdossa on vahemman paéllekkaisyyksia nykyi-
sen palveluverkon kanssa ja palveluverkko olisi riittdva (Hame,
Pirkanmaa, Pohjanmaa)
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Maakunnan liitot

e 129 on tarkoituksenmukaisempi, koska 164 palvelupisteen perus-
taminen merkitsisi nyt useiden toimivien virastojen asiakaspalvelun
siirtdmista yhteiseen palvelupisteeseen.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista Kokkola, Kouvola, Kuopio, Lahti,
Lappeenranta, Mikkeli, Rovaniemi, Salo, Savonlinna, Tampere,
Vaasa ja Ylojarvi puolsivat 129 kunnan palvelupisteverkkovaih-
toehtoa. Kaikkiin mainittuihin kuntiin on ehdotettu perustettavaksi
yhteinen asiakaspalvelupiste.

e Alle 30 000 asukkaan kunnista 129 kunnan palvelupisteverkkovaih-
toehtoa puolsi 16.

Laajempi kuin 164

Ministeriot ja keskusvirastot
e Verohallinnon mielestd lain tasolla ei pitdisi saatda néin yksityis-
kohtaisesti kdyntiasioinnin jarjestamisesta.

Maakunnan liitot

o Eteld-Karjalaan todettiin jaavan katvealueita molemmissa malleis-
sa, mutta 164 mallissa véhemman.

e Pohjanmaan liitto totesi 164 kunnan mallin olevan lahempéana to-
dellista tarvetta, mutta talldinkin palvelupisteverkko jattaa aukkoja
erityisesti harvaan asutuilla alueilla. 129 mallissa maakunnan paa-
osin ruotsinkielisen pohjoisen osan palvelut katoavat kauas.

o Keski-Suomen liitto katsoi, ettd kahdesta vaihtoehdosta 164 pisteen
asiakaspalvelupisteverkosto on ehdoton minimi. Yhteisten asiakas-
palvelupisteiden ulkopuolelle jaavien kuntien osalta tulee myos taa-
ta palveluiden saatavuus. Huolena on, ettd nyt méaariteltavan ver-
koston ulkopuolelle ei synny vapaaehtoisuuteen perustuvaa valtion
palveluntarjoajien palvelupisteverkostoa, vaan laissa madritellyt
asiakaspalvelupisteet muodostavat tulevaisuudessa ainoan palvelu-
pisteverkoston. Lakisaateisesta minimiverkosta tulee ndin todelli-
suudessa valtion palveluntarjoajien maksimiverkosto.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista yksikaan ei puoltanut 164 kuntaa laa-
jempaa palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Alle 30 000 asukkaan kun-
nista laajempaa palvelupisteverkkoa puolsi kahdeksan.

Suppeampi kuin 129

Ministeriot ja keskusvirastot

¢ Verohallinnon katsotaan olevan tarkoituksenmukaista osallistua
yhteiseen asiakaspalveluun vain 50-70 paikkakunnalla.

e TE-toimistojen katsotaan voivan osallistua vain niilla paikkakunnil-
la, joilta oma toimipiste lakkautetaan tai on jo lakkautettu.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

e Uudellamaalla on hyvat liikenneyhteydet, joten pisteitd ei tarvita
nainkaan paljon.

e 129 on palvelutarpeeseen nahden ylimitoitettu (Hame)
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o Lakisaateinen palvelupisteverkko voisi olla Satakunnassa vield 129
mallia harvempikin.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Poliisin oma palvelupisteverkko tdydennettyna yhteisen asiakas-
palvelun laajoilla poliisin palveluilla niilla paikkakunnilla, joilla
poliisi on supistamassa palveluitaan, on riittdva poliisin asiakaspal-
velun turvaamiseksi.

e Poliisin osalta tulisi jattdd mahdollisuus olla osallistumatta yhtei-
seen asiakaspalveluun niissé kunnissa, joissa ei talla hetkell& ole
poliisin lupapalveluita tarjolla seka niilla paikkakunnilla, joissa on
poliisin omat poliisiasematasoiset toimipisteet.

¢ Yhteinen asiakaspalvelu voi olla enintédéan poliisin operatiivista toi-
mipisteverkkoa tdydentéva ratkaisu.

Maistraatit

e Té&ssé vaiheessa kannattaa lahted liikkeelle 129 kuntaa suppeam-
malla vaihtoehdolla ja laajentaa tarvittaessa myohemmin. Harvaan
asutuille seuduille voitaisiin perustaa etapalvelupaikkoja asiakas-
palvelupisteiden sijaan.

e Uutta palvelupisteverkostoa ei tulisi luoda niille alueille, joilla vaes-
ton méaéara on véhainen ja tilastollisesti tulee edelleen vahenemaan.
Palvelupisteverkko, jossa pisteitd on 129 kunnassa, tai jopa 164
kunnassa, on niin laaja, ettd on epailtavissa, tuleeko kaikkiin palve-
lupisteisiin riittavasti asiakkaita.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot
e 129 pistettdkin on liikaa, silla TE-palveluja voidaan tarjota kuvapu-
helinyhteydelld jo nyt olemassa olevista yhteispalvelupisteista.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista yksikaan ei puoltanut 129 kuntaa
suppeampaa palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Alle 30 000 asukkaan
kunnista suppeampaan palvelupisteverkkoa puolsi yksi.

Joku muu, mika

Ministeriot ja keskusvirastot

e VM/BO:n mukaan olisi tarpeen arvioida muunkin tyyppisia toteut-
tamisvaihtoehtoja kuin esitetyt 164 tai 129 kunnan kattavat palve-
lupisteverkot, esim. mahdollisuutta laajentaa asiakaspalvelupiste-
verkon palveluja ja kattavuutta asteittain jarjestelmasta saatavien
kaytannon kokemusten perusteella.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Ahvenanmaan valtionvirasto katsoli, ettd palveluverkon ldhtokohta-
na tulisi olla, etta velvoite koskisi vain sellaisia kuntia, joissa valti-
on viranomaisilla ei ole omia palvelupisteita.

¢ [td-Suomen aluehallintovirasto kannatti164 asiakaspalvelupisteen
mallia, minka lisdksi voisi olla yhteispalveluja sopimusperusteisesti.
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Asiakaspalveluverkkoa ei kuitenkaan pitéisi 1ta-Suomen aluehallin-
toviraston kasityksen mukaan saataa lailla, koska se voi aiheuttaa
jatkuvia tarpeita lainmuutoksiin. Asiointitarpeet muuttuvat jatkuvas-
ti ja kuntarakenneuudistus voi tuoda muutoksia asiointitarpeisiin
muodostettavien suurempien kuntien sisalla.

Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset

e ELY-keskusten palvelut voidaan tuottaa tehokkaimmin nykyisell&
palveluverkolla ja hallinnonalan asiakaspalvelukeskuksilla.

o Mikali pisteitd perustetaan, niité tulisi perustaa ainoastaan tayden-
tdmaan olemassa olevaa palveluverkostoa.

o Pisteitd ei pid& perustaa laisinkaan, vaan Kirjastojen yhteyteen pitéi-
si perustaa kansalaisinfot, joissa on mahdollisuus etayhteyteen ja
verkkopalvelujen opastukseen.

o Pisteitd ei pida perustaa laisinkaan, koska ELY -keskusten osalta
kayntiasioinnin palveluverkon laajennus on asiakkaiden palvelutar-
peeseen ndhden aivan ylimitoitettu.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Poliisin lupapalveluiden saatavuus on hyvin turvattu Lapin asuk-
kaille poliisin omista toimipaikoista. Omaa toimipisteverkkoa voi-
daan tarvittaessa taydentaa sopimusperusteisella yhteispalvelulla.

¢ Poliisin lupapalveluja on jarkevaa tarjota yhteisessa asiakaspalve-
lussa vain niilla paikkakunnilla, joissa ei ole poliisin omaa palvelu-
pistetta.

Maistraatit

e 164 kunnan vaihtoehto on liian laaja maistraatin asiakkaiden kayn-
tiasiointitarpeeseen nahden. Suuremmilla paikkakunnilla asiakas-
palvelu on jarkevéa hoitaa viranomaisen toimipisteessa.

¢ Maistraatin nykyinen palveluverkko on riittdva suhteessa kysyn-
tdan. Mikali hanke toteutetaan, ei maistraatin palveluja tulisi tarjota
sellaisilla paikkakunnilla, jossa jo on maistraatin oma palvelupiste.

Tyo0- ja elinkeinotoimistot

¢ Yhteisen asiakaspalvelun verkoston tulee tdydentaa jo olemassa
olevia valtion palveluntuottajien palveluverkostoja.

o Tarkkaa asiakaspalvelupisteiden mééaraa ei tule lyoda lukkoon val-
mistelun tdssé vaiheessa. Alueiden ja palveluntuottajien nakokulma
on huomioitava ennen kuin pisteiden sijainnista paatetaan.

Maakunnan liitot

e Hameen liitto kannatti 1&htdkohtaisesti vaihtoehtoa 164 kuntaa,
mutta kuitenkin niin, ettd sellaisilla paikkakunnilla, joissa on kaikki
yhteiseen asiakaspalveluun suunnitellut palvelut viranomaisten it-
sensé antamina, olisi yhteisen asiakaspalvelun perustaminen vapaa-
ehtoista.

e Eteld-Pohjanmaan liiton vastauksessa palvelupisteverkon laajuuden
arvioinnin todettiin edellyttdvan tarkempia tietoja eri valtionviran-
omaisten palvelupisteissé asioinnista seka kuntien asiakaspalvelujen
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jarjestdmisestd kuin talla hetkelld on kaytettavissa. Etdpalveluna
tarjottavat valtion viranomaisten palvelut tulee ulottaa mahdolli-
simman kattavasti eri puolille maakuntaa, niin perustettaviksi ehdo-
tettuihin julkishallinnon yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin kuin
muissakin kunnissa oleviin pisteisiin.

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista Joensuu ja Kaarina kannattivat jotain
muuta kuin ehdotettua palvelupisteverkkoa. Mainituista kunnista
Kaarinaan ei ole kummassakaan palveluverkkovaihtoehdossa ehdo-
tettu perustettavaksi yhteista asiakaspalvelupistetta.

e Alle 30 000 asukkaan kunnista muunlaista palvelupisteverkkoa kuin
ehdotettua kannatti 17 kuntaa.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JHL:n mielestd kansalaisten tulee saada tarvittavat yhteispalvelut
l&hipalveluina. Palvelupisteiden mé&aré tulee olla riittdva tarpeeseen
nahden. Kuntien talous ei kuitenkaan saa karsié uusia palvelupistei-
t& perustettaessa.

¢ Pardia katsoo, ettéd yhteinen palvelupiste voi tdydentdd omaa palve-
lupisteverkkoa, mutta taloudellisella, tuottavalla ja tarkoituksenmu-
kaisella tavalla (seka viranomaisen ettd sen asiakkaiden kannalta).
Nyt esitetyt mallit eivét sité ole. Valtion viranomaisten pitaisi itse
voida ratkaista se, kuinka moneen asiakaspalvelupisteeseen ne osal-
listuvat.

Muut jarjestot ja yritykset

e Valtakunnallinen vammaisneuvosto katsoo, ettd 164 tai 129 asia-
kaspalvelupisteen liséksi tulee harkita myos liikkuvien, tilattavien
asiointipalveluiden kayttoa.

o Elisa Oyj katsoo, etté raportissa ei ole kovinkaan laajasti kartoitettu
erilaisia julkisten palvelujen palvelutarjoamisen vaihtoehtoja lahtien
kansalaisten julkisten palvelujen tarpeiden, saavutettavuuden ja kat-
tavuuden kannalta. Erityisesti yleisk&yttoiset mobiilit paatelaitteet
ja modernien monikanavaisten asiakaspalveluratkaisujen hyodyn-
tdminen ajasta ja paikasta riippumattomien palvelujen tarjoamisessa
antaisivat julkishallinnon organisaatiolle uusia mahdollisuuksia jul-
kishallinnon palvelujen jarjestamisvastuun toteuttamiseen yhdessé
alan toimijoiden kanssa. Téallaisia mahdollisuuksia ovat esim. itse-
palvelupéatteet, joiden kautta etédpalveluna saadaan julkishallinnon
asiakas- ja asiantuntijapalvelut siten, etta paatteen sijoituspaikassa
on tekninen neuvonta laitteen kéyttoon.

Ei kantaa / ei lausutta-
vaa

Kunnat

¢ YIli 30 000 asukkaan kunnista Espoo, Hyvink&&, Hameenlinna,
Kangasala ja Turku eivat ottaneet kantaa palveluverkkovaihtoehtoi-
hin. Kaikkiin mainittuihin kuntiin on ehdotettu perustettavaksi yh-
teinen asiakaspalvelupiste.

o Alle 30 000 asukkaan kunnista asiaan ei ottanut kantaa 74 kuntaa.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupiste-
verkot siséltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspal-

velupisteverkko.

Kysymys 16 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 4 0 0 3 6 0 69 0 0 2 84
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 0 2 9 1 1 25 0 1 0 41
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 15 17 3 0 30 0 2 0 67
dotusta
Ei kantaa / 16 1 5 5 7 0 62 1 1 7 105
Ei lausuttavaa

Kannanotot saavutettavuuskriteeristd, ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja talou-
dellisuudesta seka yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja toimijoiden omien palvelu-
pisteverkkojen paallekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Kysymykset 13-14, 16

Keskeiset perustelut ja havainnot

Puoltaa endotusta / Ei
huomautettavaa

Ministeriot ja keskusvirastot

o Tarked kriteeri on myos, ettd piste on helposti saavutettavissa jouk-
koliikenteell&.

e Matka-aika voi muodostua pitk&dksi mm. saaristossa ja kaupunkialu-
eilla, mika pitaisi myos ottaa huomioon.

e Tarvittaessa voisi harkita, etté etéisille alueille liikenndisi “’yhteisen
asiakaspalvelun bussi”.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e 40 kilometrin saavutettavuuskriteeri on hyvé ja sopiva. Asiakaspal-
velupisteissé annettavat palvelut ovat suureksi osaksi sellaisia, etta
niité tarvitaan harvoin. Palvelun sijainti hyvin l&hella asiakasta ei si-
ten ole tarpeen.

e Harvaan asutuilla alueillakin asiakaspalvelupisteita tulisi sailyttada
alueellisen kattavuuden takia, vaikka asiointimadrat olisivat vahai-
sempid.
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Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset

¢ Yhteisten asiakaspalvelupisteiden tyot ovat yleensa osa-aikaisia ja
satunnaisia, vaikka ruuhka-aikojakin todennakaisesti esiintyy. On
valttamatonta, ettd henkilosto tekee kunnan palveluksessa samalla
my06s muita tehtavié.

Valtion paikallishallinto

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

¢ Valtion tulisi luopua omista toimitiloistaan mahdollisimman pian
suurimpia kaupunkeja lukuun ottamatta, tosin toimitilojen irtisano-
misajat voivat olla pitkid. Valtion virastojen tyontekijoita voisi olla
tydskentelypisteitd esim. kunnanvirastoissa.

Maakunnan liitot

e Palvelupisteverkon muodostamisen kriteerid puollettiin viidessa
vastauksessa.

e Palvelupisteessé tulee olla mahdollisimman paljon kuntien palvelui-
ta, mikd mahdollistaa henkildston kaytettavyyden asiakaspalvelu-
pisteessa.

e Julkisen hallinnon téytyy sopeuttaa palvelujaan kestavyysvajeen
puitteissa, eika palveluja tule tarjota sielld, missa kysyntéa ei ole.

o Paallekkéaisyyksien purku on erinomainen, mutta valitettavasti epé-
todennakdinen kehityskulku niin kauan kuin loppuraporttiin liitetty-
ja eriavia mielipiteita esittdneiden osallistahojen nakokulma on vi-
ranomaistoimintaa korostava eiké asiakaslahtoinen.

o Padllekkéisyydet pitaa olla poistettu jo hankkeen aloitusvaiheessa
kokonaistaloudellisuuden ja asiakaskontaktien saatavuuden takia.

o Padllekkéaisyyksia on tarked purkaa, mutta palvelupisteet eivat saa
poistua ennekuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste.

Kunnat

o Kansalaisilla on oltava yhdenmukaiset mahdollisuudet kunnan ja
valtion palveluiden saavutettavuuteen.

o Esitetty saavutettavuuskriteeri on riittava.

e Tausta- ja oheist0ita tulee voida tehda hiljaisina aikoina.

¢ Mikali kunnan oma henkil6st6 tuottaa yhteispalvelupisteen palve-
luita ja kunta on valmis kustantamaan palvelun asiakkailleen, tulee
my0s tdhén jattad mahdollisuus.

¢ Yhteisen asiakaspalveluverkon perustamisen ehdottomana edelly-
tyksena on pééllekkaisten rakenteiden purku.

Muut jarjestot ja yritykset

¢ Elisa Oyj katsoo, ettd tehokas ja laadukas etapalvelu poistaa merkit-
tavasti tarvetta valtion toimijoiden omille palvelupisteille. Nykyisia
palvelupisteitd voidaan hyddyntaa etépalvelujen tuottamisessa val-
takunnallisesti. Tybasemapohjaisina ja dlykkadseen kontaktien oh-
jaukseen perustuvilla ratkaisuilla virkamiehet voivat valita tyonte-
kopaikkansa vapaasti.

e SOSTE katsoo, etta laajempi palvelupisteverkko oletettavasti vauh-
dittaisi paallekkéisyyksien purkamista ja asiantuntemuksen uudel-

59



leen organisoimista.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

e Mallin pelataén johtavan nykyisten sopimusperusteisten yhteispal-
velupisteiden lakkaamiseen.

o Kuluttajatutkimuskeskuksen mukaan kuluttajat pitavat kohtuullise-
na palvelujen kayttoetdisyytend 0,5 - 10 km.

Kela

e Kriteerit ovat l&htokohtaisesti hyvat, mutta joustoa tulisi olla pai-
kallisten ja alueellisten olosuhteiden edellyttamalla tavalla. Suu-
rimmissa kaupungeissa yhteinen palvelupiste ei ole aina realistinen.
Esitetty palveluverkko tuottaa paikkakunnille, joissa on suuret asi-
ointivolyymit paallekkaisen palvelurakenteen, jonka kannattavuutta
tulee harkita. Yhteinen asiakaspalvelu ei pysty hoitamaan Kelan
suuria kéyntiasiointivolyymej isoilla paikkakunnilla.

Valtion aluehallinto
Aluehallintovirastot
o Periaatteet eivat saa johtaa liian pieniin palveluyksikoihin.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

e Suunnittelun pohjana esitetty etdisyyskriteeri on hyvaksyttavissa,
kunhan palveluverkon luomisessa otetaan huomioon myds luonnol-
liset asiointisuunnat, kuntauudistuksen vaikutukset ja asiointiin vai-
kuttavat muut ratkaisut (esim. sdhkoisen ja etapalvelun yleistymi-
nen).

¢ Valtion omista toimitiloista tulisi luopua mahdollisimman pian suu-
rimpia kaupunkeja lukuun ottamatta. Valtion virastojen tyonteki-
joilla voisi olla tyoskentelypisteita esim. kunnanvirastoissa.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Poliisin lupahallinnon toimipisteverkoston tulee rakentua yksin-
omaan poliisin operatiivisten tarpeiden perusteella. Yhteinen asia-
kaspalvelu voi olla enintdén tata operatiivista toimipisteverkostoa
tdydentéva ratkaisu.

e Poliisin lupapalveluita ei tulisi tarjota samalla paikkakunnalla seka
poliisin omasta toimipisteesta ettd yhteisesté asiakaspalvelupistees-
ta.

e Perusvalikoiman mukaisten poliisin lupa- ja |0ytGtavarapalveluiden
antaminen poliisin omissa toimipisteissé ei yhden maistraatin mu-
kaan ole tarpeen, jos niitd tarjotaan saman kunnan yhteisessa asia-
kaspalvelupisteessa.

e Poliisin oman palveluverkon purkaminen ja siirtyminen yhteiseen
asiakaspalveluun aiheuttaisi toiminnan nékdkulmasta huomattavia
hankaluuksia.

o Vidhdisen kysynnén palvelupisteita tulisi perustaa vain erityisen
painavista aluepoliisista syista. Tallaisessa palvelupisteessa tyos-
kentelevan henkiloston toimenkuvan laajentaminen muihin kunnan
tehtdviin on perusteltua.
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Maistraatit

e Tarkein palvelupisteverkon kriteeri tulisi olla, ett4 se mahdollistaa
kayntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen jarjestamisen.

e Kilometrimaaran mukainen maarittely on liian yksioikoinen, myos
tyossakayntialue ja vaestdpohja vaikuttavat.

o Kannattamattomien asiakaspalvelupisteiden sulkeminen tulisi olla
ehdotettua helpompaa.

e Viranomaisten omat palvelupisteet tulee jattaa auki (etenkin suu-
remmilla paikkakunnilla).

o Paallekkéaisyyksien purkamisessa on ongelmana mm. pitk&t vuokra-
sopimukset.

e Loppuraportissa on kerrottu vahan péaéllekkaisyyksien karsimisen
vaikutuksista.

Ty06- ja elinkeinotoimistot
¢ NyKkyisid omia toimipaikkoja ei voida ainakaan nopealla aikataulul-
la lakkauttaa.

Maakunnan liitot

o Kiriteeriston maérittdmista yksinomaan kilometrien kautta liian ka-
tegorinen l&hestymistapa. Saavutettavuutta tulisi myds tarkastella
julkisen liikenteen kulkuyhteyksien kautta, jotta kyse olisi tosiasial-
lisesta saavutettavuudesta. 40 kilometrin rajan tulee t&sté syysté olla
joustava.

¢ Huolta kannettiin harvaan asuttujen reuna-alueiden palveluiden saa-
vutettavuudesta. Sopimusperusteinen jérjestelmé ei tule olemaan
ratkaisu ongelmaan, silla kokemus osoittaa sopimusperusteisen jar-
jestelmén toimimattomuuden.

e Saaristoalueilla saavutettavuuskriteerin osalta matka-aika on kilo-
metrimaaraista matkan pituutta merkitsevampi tekija.

e Rautateiden mukaan ottaminen kriteereihin ei ole perusteltavissa
muualla kuin paakaupunkiseudulla, koska kaukojunat eivat pysahdy
sellaisilla paikoilla, joista voisi olla asiointia palvelupisteille.

o Padllekkéaisyyksien purkaminen tulee tehda paikkakuntakohtaisesti
tarkastellen ja véestorikkaimmissa kaupungeissa saattaa olla tarve
yll&pitaad toimijoiden omia asiakaspalvelupisteité.

Suomen Kuntaliitto

e Ehdotetut saavutettavuuskriteerit ovat hyvét karkealla tasolla, mutta
niitd on viela tarkistettava paikallisesta / alueellisesta ndkokulmasta
kunkin palvelupisteen osalta. Tdm4 tarkoittaa sitg, etta palvelupis-
teen on oltava myos tosiasiallisesti saavutettavissa.

Kunnat

o Kiriteereihin haluttiin yleisesti julkisen liikenteen yhteydet. P&éllek-
kaisyyksien poistamista kannatettiin.

e Tehokkuuden ja taloudellisuuden vaatimusta tulee ensisijaisesti tar-
kastella palvelumé&aran/henkildresursoinnin oikeana suhteena ja eté-
palvelumahdollisuuksien hyddyntdmisena.

¢ Kunnalla tulee olla halutessaan mahdollisuus tarjota yhteispalvelu-
pisteen palveluita, vaikka etéisyys jaisi timan kriteeriston alle.

61



HenkilGsto- ja tyonantajajarjestot

e JHL toteaa, ettd palvelut tulee tuottaa taloudellisesti ja tuottavasti,
mutta sen varjolla ei henkil0ston asemaa saa heikent&a. Tehokkaalla
ennakkosuunnittelulla taloudellisuus ja tehokkuus voidaan sailytt&a.
Henkildston osallistuminen muihin kunnan tehtaviin on kysymyk-
send laaja ja irrallinen.

e Pardia toteaa, ettd kuntien on jo etukéteen sitouduttava tyollista-
maan henkilostd muilla tehtavilla, niissa tapauksissa ettd jo tiedossa
olevia vahdisen asiakasmaarén palvelupisteitd kannattaa ylipaansa
perustaa.

e JHL:n mielestd kansalaisille tulee taata riittavat l&hipalvelut. Jos
I0ytyy toiminnallisia perusteluita purkaa paallekkaisyyksia, niin sil-
loin ne tulee tehda. Purettaessa péallekkaisyyksia tulee henkildston
asema turvata niin kunnissa kuin valtiolla. Tésta paallekkaisyyksien
purkamisesta ei saa syntya irtisanomisautomaattia kuntaan tai valti-
olle. Jos paallekkaisyyksia puretaan, tulee henkiltstolle 16yta4 vas-
taavia tehtavid kunnissa tai valtiolla. Asianmukaisesta muutostur-
vasta on huolehdittava ja henkildston irtisanomisia on pidettavé
viimeisena keinona purkaa péaéllekkaista toimintaa.

Muut jarjestot ja yritykset

o Keskuskauppakamari kannattaa sitg, etté julkisia palveluja tarkastel-
laan saavutettavuusnékokulmasta. Kayntiasiointi on kuitenkin vain
yksi asioimistapa. Kannatettavaa on, ettd asiakas ohjataan kéytta-
madn tarjolla olevia sé&hkoisié palveluja. Keskuskauppakamari né-
kee, ettd nyt suunniteltu uudistus voi olla ristiriidassa sahkoisten
palvelujen kehittdmisen kanssa.

¢ Elisa Oyj katsoo, etta lisamahdollisuuksia tuo toteutusmalli, jossa
huomioitaisiin liikkuvat palveluyksikot kuten Kirjastoauto tai erityi-
set palveluautot, joilla voidaan palvella laajojakin maantieteellisia
alueita ilman fyysisen palvelupisteen yllapitoa.

e Kuntien Tiera Oy toteaa, ettd palvelupisteverkostossa tulee luoda
my0s malli, jossa pienten asiakasméaarien palvelupiste voi tuottaa
palveluita ruuhkaisemmalle palvelupisteelle.

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
¢ Pisteiden sijoittamisessa tulisi ottaa huomioon palvelujen kysynté ja
kustannustehokkuus maantieteellisen saavutettavuuden sijaan.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Asiakaspalveluverkon tulisi antaa palvelua sielld missa muita palve-
lupisteitd ei ole. Asiakaspalvelupisteiden saavutettavuudessa on
otettava huomioon luontaiset asiointisuunnat, ei pelkéstdaan matka,

vaan myos paikalliset ja alueelliset olosuhteet. Saavutettavuuteen
tulee kiinnittaa erityistd huomiota vanhusvaeston ja liikuntarajoit-
teisten asiakkaiden osalta.

e Suuremmilla paikkakunnilla keskeisten valtion viranomaisten pal-
velupisteet ovat lahelld toisistaan. Nailla paikkakunnilla virastojen
asiakaspalvelujen yhteisiin tiloihin sijoittamisella ei vélttdmétté ole
saatavissa hyotyja asiakkaan kannalta.

62



Elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset
¢ Yhteinen asiakaspalvelupiste tulee perustaa vain sinne, missa valti-

on palveluja ei ole saatavissa ja niille on kysyntéa. Palvelupisteen
sijoittumista ei tule madritell& vain etéisyyden perusteella, on otet-
tava huomioon myds palvelujen kysyntd, kustannustehokkuus ja
kytkennat muihin palveluverkkoihin (esim. seudulliset yrityspalve-
lut).

Jokaisella alueella tulee voida joustavasti harkita, missa kysyntéé on
ja soveltaa tahan etdisyyteen perustuvaa mallia alueen tarpeiden
mukaisesti. Koko maahan maaritelty kilometrimaara ei toimi kay-
tanngssa.

ELY-keskusten yleisneuvonta voidaan tuottaa tehokkaimmin ny-
kyisella jarjestelmélla. Tarve yleiseen kédyntiasiointiin védhenee ko-
ko ajan, eik& kayntiasiointiverkkoa ole tarvetta laajentaa. N&in ei
myoskaan ole tarvetta purkaa nykyista palveluverkkoa.

Valtion paikallishallinto
Poliisilaitokset

Harkittaessa poliisin osallistumista yhteiseen asiakaspalveluun tuli-
si arvioida asiakaspalvelupisteen sijaintia suhteessa poliisin omiin
palvelupisteisiin sen sijaan, ettd kaytetadn kilometriméaréan perus-
tuvaa kriteerid.

Palvelut tulisi paasaantoisesti keskittad suurempiin kuntiin ja kun-
takeskuksiin ja sijoittelussa tulisi ottaa huomioon paikalliset eri-
tyispiirteet, kuten alueen maantieteellinen laajuus, asukastiheys,
tyossakayntikunnat ja -alueet.

Valtion viranomaisia ei tule sitoa sellaisten palvelupisteiden yllapi-
tdmiseen, jotka eivét ole niiden ndkdkulmasta kustannustehokkaita.
Poliisin toimipisteverkolla on tarked merkitys myos poliisin opera-
tiiviselle toiminnalle ja siksi paallekkéaisyyksien purkamiselle ei ole
poliisin nakdkulmasta edellytyksia.

Maistraatit
e Palvelupisteverkko ei tule olemaan millaan kriteereill tuottava ja

taloudellinen verrattuna viranomaisten nykyaikaisin menetelmin
suoraan asiakkaalle jarjestamaan palveluun.

Padasiallisena palvelupisteverkon kriteerind tulee olla toimijakoh-
tainen palvelutarve. Niihin kuntiin, joissa on palveluntuottajan oma
toimipiste, ei tule perustaa yhteisté asiakaspalvelupistetta.
Kilometrimé&&ran mukainen méérittely on liian yksioikoinen, myds
tyossékayntialue ja vaestdpohja vaikuttavat.

40 km:n raja on useimpien asiakaspalvelupisteissa tarjottavien pal-
velujen kannalta liian lyhyt. Vaihtoehdoiksi lausunnoissa ehdotettu
70-100 km ja 200—300 km (alueesta riippuen).
Saavutettavuuskriteereitd mietittdessa ei ole otettu huomioon niitd
henkil6itd, jotka vanhuudenheikkouden tai liikuntakyvyttomyyden
vuoksi eivét voi ilman apua asioida yhteisissé asiakaspalvelupisteis-
S&.

Ty06- ja elinkeinotoimistot
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¢ Yhteisten asiakaspalvelupisteiden ei tarvitse sijaita 40 km:n siséllé,
silld monikanavaisesti tuotetut ohjaus- ja neuvontapalvelut annetaan
jo nyt valtakunnallisista asiakaspalvelukeskuksista puhelimitse.

e Kunnilla ja viranomaisilla tulee olla mahdollisuus olla perustamatta
yhteisté asiakaspalvelupistettd, jos molemmat osapuolet nédkevat sen
tarpeettomaksi.

e Nykyinen TE-toimistojen palveluverkko on riittdva ja se on juuri
uudistettu.

e Sopimusperusteinen yhteispalvelumalli on riittava.

e TE-palveluille laadittu oma toimipaikkasuunnitelma on parempi
vaihtoehto kuin yhteiset pisteet.

Maakunnan liitot

e Kaikissa yli 10 000 kunnissa Pirkanmaalla tulisi olla yhteinen asia-
kaspalvelupiste.

e Asiakkaiden asiointimatkojen jarjestaminen ja tukeminen tulee va-
haistd asiakasmaaraa palvelevan pisteen perustamista edullisem-
maksi ja se myds palvelee paremmin kaukana haja-asutusalueilla
asuvaa, usein ikéantynytta vaestoa.

e Toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden vaateesta tulee luopua
vahdaisen asiakasmaaran pisteissa.

o Kysymys palvelupisteverkkojen paallekkaisyydesté on niin keskei-
nen, etta sitd pitdisi tarkastella huomattavasti syvallisemmin. Ennen
yhteiseen asiakaspalveluun siirtymisté olisi tdhan ongelmaan I0y-
dettdva taloudellisesti kestava ratkaisu.

o Paallekaisyyksien purkaminen tulisi tehda siten, ettei purkaminen
vaaranna asiakkaiden mahdollisuuksia asioida mygds suoraan toimi-
valtaisten viranomaisten kanssa.

Kunnat
e Monet kunnat pelk&avét valtion asiantuntijatyon siirtyvén paéosin
suuriin keskuksiin.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JHL:n mielestd 40 km matka palvelupisteeseen on liian pitka.

o Pardia ndkee ongelmaksi palvelupisteverkkokriteerissé vaestopoh-
jan riittavyyden eli palvelujen kysynnén yllapitdmisen. Ainakin
osalle valtionviranomaisia valituilla kriteereilld syntyvén laajan pal-
velupisteverkon yllapitdminen on kallista ja ep&tarkoituksenmukais-
fa.

e JUKO Katsoo, ettd séhkoisié palvelukanavia tulisi kehittdd kayn-
tiasioinnin sijasta.

Muut jarjestot ja yritykset
o TVY pitd4 40 kilometria liian pitkdna matkana.

Ei kantaa /
Ei lausuttavaa

Kela

e Kelassa on jo vuosina 2008-2013 tehty mittava uudistus toimisto-
verkkoon. Yhteensd 65 omaa toimistoa on korvattu yhteispalvelu-
sopimuksilla ja/tai 1&hitoimistojen palvelulla. Kelan hallitus ja val-
tuutetut ovat todenneet syksylla 2012, ettd Kela tarvitsee jatkossa-
kin nykyisen tasoisen, riittdvan kattavan palveluverkon Kelan laki-
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séateisten tehtdvien hyvén toimeenpanon edellyttamalla tavalla.

Valtion paikallishallinto

Tyo0- ja elinkeinotoimistot

e Viahdisen kysynnén pisteité ei pidé perustaa lainkaan, vaan palvelut
tulee jérjestad muulla tavoin.

Kunnat
e Yhteispalvelupisteiden lukumaard ei tulisi supistaa ja niiden rahoi-
tus tulisi sdilya ennallaan.

6 HENKILOSTON ASEMA JA PALVELUNEUVOJAN
TEHTAVAT

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssa ehdotetaan, etta yhteisia asia-
kaspalvelupisteita yllapitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista.
Niissa tapauksissa, joissa henkil6ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palveluk-
seen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kysymys 17 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riot ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 6 1 5 16 0 0 60 0 1 1 90
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 3 0 2 2 5 0 31 0 2 0 45
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 1 0 3 3 3 1 42 0 0 0 53
dotusta
Ei kantaa / 12 0 12 13 9 0 53 1 1 8 109
Ei lausuttavaa
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalassa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asia-
kaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on lisaksi
ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan kéytto4,

jollei lailla toisin saddeta.

Kysymys 18 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilés- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyon- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 8 1 13 12 6 1 93 0 0 1 135
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 2 0 1 6 2 0 20 0 0 0 31
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 0 0 0 4 1 0 9 0 2 0 16
dotusta
Ei kantaa / 12 0 8 12 8 0 64 1 2 8 115
Ei lausuttavaa
Kysymys 19
Lakiehdotuksen 25 pykaldssa ja henkildstotyoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd yh-
teisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palvelu-
neuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yll&pidosta seka
asiantuntijatuen tarjoamisesta.
Kysymys 19 Mi- Kela | Valti- | Valti- | Maa- | Suo- | Kun- | Ahve- | Hen- | Muut | YHT.
niste- on on kun- | men nat nan- | kilos- | jar-
riét ja alue- | pai- nan kun- maan | to- ja | jestot
kes- hal- kallis- | liitot | ta- maa- | tyén- | ja
kus- linto | hal- liitto kun- | anta- | yri-
viras- linto tahal- | jajar- | tykset
tot litus | jestot
Puoltaa ehdo- 5 1 6 15 9 1 109 0 3 2 151
tusta / Ei huo-
mautettavaa
Puoltaa ehdo- 1 0 4 5 3 0 21 0 0 0 34
tusta varauk-
sin
Vastustaa eh- 1 0 5 4 0 0 3 0 0 0 13
dotusta
Ei kantaa / 15 0 7 10 5 0 53 1 1 7 99
Ei lausuttavaa
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Kannanotot rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystd, palveluneuvojan tehtavista ja palvelu-
neuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:

Kysymykset 17-19

Keskeiset perustelut ja havainnot (mm. pienet/isot kunnat)

Puoltaa endotusta / Ei
huomautettavaa

Ministeriot ja keskusvirastot

e Vapaaehtoisuuteen perustuvaa siirtymistd pidetaan yleisesti perus-
teltuna ratkaisuna. Siirron yhteydessa tulisi pitdytyd voimassa olevi-
en sadnndsten ja sopimusten mukaisiin menettelyihin eika luoda
tyénantajille uusia velvoitteita.

e Koulutuskokonaisuuden luomisen tulisi painottua olemassa olevien
verkkokoulutusten ja muun koulutusmateriaalin hyddyntamiseen.

e Hakemusten, ilmoitusten ja muiden asiakirjojen vastaanottamis- ja
valittamistehtavan hoitaminen yhteisessa asiakaspalvelussa ei ole
sindnsa ongelmallista. Tallaiset tehtavat voivat muodostua julkisen
vallan kayton kannalta merkityksellisiksi. Tehtdvat rajautunevat
kuitenkin sadntelyn ulkopuolelle lain 2 8:n 2 momentin perusteella.
Tahan on syyta kiinnittdd huomiota perusteluissa.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Kaksi lausunnonantajaa kannatti ilmoittautumismenettely. limoit-
tautumismenettelya varten luodaan toimiva tietojarjestelméa
(vrt.Heli), josta 16ytyvét valtakunnan kaikki avoinna olevat palvelu-
neuvojien tehtavat, joihin valtion palveluntuottajien palveluksessa
olevat voivat hakea.

e Henkildston perusteellinen perehdytys ja koulutus tarkeéda. Yhteis-
tyossa toteutettava koulutus antaa hyvat lahtékohdat toiminnalle.
Kaikkien toimijoiden hoidettava kustannuksista oman osuutensa.

Elinkeino-, liikenne- ja ympdristokeskukset

e Palveluneuvojien tyémotivaation kannalta on tarkeaa, etta rekry-
tointi tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta.

e Palveluneuvojan tehtéaviin ei voi kuulua julkisen vallan kayttoa.

¢ Riittdvan hyva palveluneuvojien perehdyttdminen ja koulutus ovat
onnistuneen asiakaspalvelun avainkysymyksia. Perehdytys ja kou-
lutus kuuluvat palveluntuottajien tehtéaviin.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

e Koulutus tulee yhdenmukaisuuden vuoksi hoitaa valtakunnallisesti.

e Vastuu toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta tulee olla poliisin
palveluiden osalta Poliisihallituksella.

¢ Palveluneuvojan tehtéaviin ei ehdotetun mukaisesti tule siséltya jul-
kisen vallan kéayttoa ellei lailla toisin séadeté.

Maistraatit

e Henkil6ston siirtymisen tulee perustua ehdotuksen mukaisesti va-
paaehtoisuuteen.

e Asiakaspalvelu- ja asiantuntijaty6ta on vaikea erottaa toisistaan.

o Palveluneuvojan perehdyttdminen, koulutus ja asiantuntijatuen tar-
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joaminen tulisi hoitaa mahdollisimman paljon keskitetysti.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

¢ lImoittautumisen tulee perustua vapaaehtoisuuteen.

o Julkisen vallan kaytto ei voi kuulua palveluneuvojan tehtaviin.

e Palveluneuvojien perehdytys ja koulutus kuuluvat palveluntuottaji-
en tehtaviin, kunta vastaa yleisempien asiakaspalvelutaitojen koulu-
tuksesta ja yllapidosta.

Maakunnan liitot

e Palveluneuvojan tehtavat madritelty kattavasti ja pykalasta saa hy-
van kuvan palveluneuvojan tehtévén luonteesta. Julkisen vallan-
kayton rajaaminen palveluneuvojan tehtavan ulkopuolelle selkeyttaa
tehtdvan kuvaa.

e Palveluneuvojien perehdytysta ja koulutusta koskevaa ehdotusta
kannatettiin laajasti.

o Koulutuksen jérjestdminen on tarked Kirjata lakiin.

Suomen Kuntaliitto

o Esitetty toiminnan tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle pal-
veluntarjoamiselle. Toimivaltaisten viranomaisten on sitouduttava
tehtavaan.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista 16 ja alle 30 000 asukkaan kunnista
44 puolsi ehdotusta rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta.

e Kokonaisresurssitarpeen méaarittelyssé tulee olla myds asianomaisil-
la kunnilla riittdvan keskeinen asema.

¢ lImoittautumismenettely helpottaa kuntaa soveltuvien tyontekijoi-
den I6ytamisessa ja rekrytoinnissa, mutta lopullinen rekrytointipaa-
tos tulee olla kunnan itsensé péatdsvallassa. Laissa ei voida velvoit-
taa ketaan tekemaan esimerkiksi tydsopimusta.

e Osassa lausunnoista palveluneuvojien tehtévia pidettiin sopivina ja
riittdvind, mutta osan mielesta tehtavét on kuvattu ehka liiankin tar-
kasti.

o Keskeistd saada yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin riittdvasti asian-
tuntevaa henkilokuntaa.

e Haasteena palveluneuvojien tehtdvakentan laaja-alaisuus

e Palveluneuvojilla on oltava sellaiset valtuudet ja velvollisuudet, etta
toiminta on jouhevaa, tarkeéé ja tarkoituksenmukaista.

e Osaan kunnan palveluista saattaa liittyda myos julkisen vallan kayt-
to4, riippuen esim. kuntayhtyman palveluista.

e Koulutus, perehdyttdminen ja ammattitaidon yllapitaminen ovat
ehdottomia edellytyksid toiminnan laadulle. Palveluntuottajien on
sitouduttava riittdvadn koulutukseen ja tukeen. Substanssin pereh-
dyttamisen vastuu tulee olla kullakin viranomaisella itsell&&dn, mutta
koulutusten kokonaiskoordinaatio tulisi olla valtiovarainministeriol-
l4. Koulutukseen ja perehdyttdmiseen on varattava riittavasti aikaa.

e Toimivan tuen tarkeytta henkil6stolle korostettiin.

Henkil6sto- ja tydnantajajarjestot
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e JHL pitaa henkiloston rekrytointiin liittyvaa menettelya riittavana.
Néistd on sovittu jo aikaisemmin henkildston asemaa koskevassa
valmistelussa.

o Kaikki vastaajat totesivat koulutuksen ja perehdytyksen tarkeyden.
Pardia totesi, ettd yhteispalvelussa mukana olevat tahot ovat toteut-
taneet em. tehtavan kovin eri tavoin ja eritasoisesti ja osaamisen yl-
lapitamiseen on kehitettdva oma toimintakonsepti.

Muut jarjestot ja yritykset

¢ Valtakunnallinen vammaisneuvosto korostaa, ett4 henkildston kou-
lutukseen tulee siséltyd myds vammaiskysymysten osaamista ja ky-
kyéa palvella vammaista asiakasta.

Puoltaa ehdotusta va-
rauksin

Ministeriot ja keskusvirastot

¢ lImoittautumismenettelyn ei lahtokohtaisesti tule koskea poliisihen-
Kilostod muutoin kuin joissakin poikkeustilanteissa.

e Jos henkiltstod siirtyisi ELY -keskuksista tai TE-toimistoista kunti-
en palvelukseen, se tarkoittaisi voimavarojen siirtymista asiantunti-
jatasoisesta ty0sté neuvontaan ja ohjaukseen palveluihin.

e Toimintamallin edellyttda palveluneuvojilta huomattavaa tiedon ja
taidon maaraa. Taman yllapito voi olla vaikeaa varsinkin, kun tietty-
ja palvelutapahtumia on vahan.

e Lakiin olisikin perusteltua ottaa perussaannokset asiakaspalvelu-
neuvojan kelpoisuudesta.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

e Koska on aivan selvég, ettei tehtavaan kuulu julkisen vallan kayt-
t64, ei asiasta valttamatta tarvitse erikseen saataa.

Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset

e Joissakin tapauksissa voi olla perusteltua siirtaa valtion palvelukses-
sa olleita henkiloité kuntien palvelukseen tydssakéyntialueen sisalla.

¢ Palveluneuvoijille suunnatun koulutuksen ja teknisen tuen jalkeen-
kin on epavarmaan, ovatko palveluneuvojille asetettavat osaami-
seen liittyvéat odotukset kohtuullisia.

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

o Poliisin lupahallinnon asiakaspalvelussa palveluneuvojan tehtéviin
saattaa liittyd julkisen vallan kayttoa

o Palveluneuvojan tehtdvana tulisi olla tehtavét, jotka tukevat asiak-
kaiden asiointia palveluiden tuottajiin erityisesti séhkoisessa asi-
oinnissa ja yleisella tasolla neuvontaan liittyvat palvelut.

e Toiminnalliseen tukeen ja koulutukseen liittyvé jarjestelma on joh-
tamisen ndkokulmasta sekava.

e Ongelmaksi saattaa tulla valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen siirtyvien osaamisen arviointi ja koulutus,
mikali kunta yksin vastaa palveluneuvojien rekrytoinnista.

o Poliisilaitoksilla ei ole sellaisia asiakaspalvelutehtévissé toimivia
henkil6itd, joka voisivat poliisilaitosten toimintaa vaarantamatta
siirtya yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin palveluneuvojiksi.

69



¢ On haastavaa yllapitaa palveluneuvojien ammattitaito silla tasolla,
ettei poliisin oma henkildkunta joudu tekeméan samoja tehtavié toi-
seen kertaan.

Maistraatit

e Osa palveluneuvojien tehtdvisté vaikuttaisi edelleen sisaltavan jul-
kisen vallan kayttoa. Palveluneuvojan tehtaviin ei saisi kuulua julki-
sen vallan kayttoa.

o Asiakaspalvelupisteen henkil6ston jatkuva neuvonta ja ohjaus seké
osaamisensa ajan tasalla pitdminen sitoo maistraatin asiantuntija-
resurssia.

Maakunnan liitot

e Tietynlainen yhdenmukainen perustehtavankuva tulee olla, mutta
myos paikalliset variaatiot on sallittava.

e Epdilyna esitettiin, voiko kaikkia tehtavia hoitaa niin, ettei tehta-
vaan kuuluisi julkisen vallan kayttod. Kéytannossa rajaus voi aihe-
uttaa epatarkoituksenmukaisia rajoituksia annettavien palvelun méaa-
réan ja laatuun.

e Henkiloston nousee palveluneuvojan tehtavén laaja-alaisuudesta
johtuen merkittavaksi kustannuseréksi.

e Kunnalla tulee olla harkintavalta palveluneuvojan tehtavia taytetta-

essa.

Tarvittavan henkilokunnan méaarén arviointi asiakaspalvelupistetta

perustettaessa on hankalaa.

Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista nelja ja alle 30 000 asukkaan kunnista
27 puolsi varauksin ehdotusta rekrytointi- ja ilmoittautumismenette-
lysta.

e Rekrytointi on aina oltava kunnan harkinnassa ja paatdsvallassa.

e Osa kunnista vastusti valtion henkildston ilmoittautumismenettelya
/ henkil6ston siirtymista valtiolta kuntien palvelukseen.

¢ Valtion henkil6sto tulisi sijoittaa ensisijaisesti valtion hallintoon ja
vasta toissijaisesti kuntien hallintoon.

e Mikali kunnan muista toimipisteisté voidaan siirtad henkilokuntaa,
lisdrekrytointia eika siirtoja valtiolta tarvita.

e Lainsaddannossa tulisi ottaa huomioon kunnan oikeus harkita tar-
vettaan rekrytoida tydvoimaa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

e Valtion tulee vastata kaikista kustannuksista ml. siirtyvien henkilGi-
den palkkauskustannukset.

¢ Kunnille tulee varata tarvittaessa oikeus jarjestaa asiakaspalvelupis-
teessa myos julkisen vallan kayttoa siséltavia palveluja.

e Palkkaharmonisointi ja tehtdvien vaativuuden arviointi luo haasteita
vastaanottavan kunnan henkiltstopolitiikalle.

o Palvelutilanteessa syntyy todenndkdisesti ongelmia siit4, ettei palve-
luneuvojalla ole valtuuksia ratkaista asiaa, vaan hén voi ainoastaan
yrittdé saada yhteyttd toimivaltaiseen viranhaltijaan séhkoisesti.
Yhden luukun ja valittéman palvelun periaate eivét toteudu.

e Lakiin pitaa vieda velvollisuus kunnille huolehtia siitd, etta asiakas-
palvelun henkildston kielivaatimukset taytetdan.
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Mikali palveluneuvojat erikoistuisivat joihinkin tiettyihin valtion

palveluihin, olisi palvelun laatu huomattavasti parempaa.

e Palveluneuvojan laaja tyénkuva edellyttda tuekseen toimivia tuki-
jarjestelmia.

o Koulutuskustannusten vastuita ei ole ilmaistu selkeasti. Valtion tuli-
si korvata perehdyttamisestd, koulutuksesta ym. aiheutuvat kustan-
nukset. Osan kunnista mukaan kunta voisi vastata oman toimialansa
koulutuksesta ja siitd aiheutuvista kustannuksista.

e Kuuluuko varahenkil6st, joka kunnissa joudutaan palvelupistee-
seen palkkaamaan edelld mainitun perehdyttdmisen ja koulutuksen
ajaksi, kunnalle korvattaviin kustannuksiin?

e Valtion on ohjattava riittavasti resursseja toiminnan aloittamisen

tukemiseen.

e Koulutukseen ja perehdyttamiseen tulee kiinnittaa riittavasti huo-
miota.

e Koulutuksen ja perehdytyksen tulisi olla koordinoitua.

e Valtiovarainministerion tulisi valvoa perehdyttdmisen toteuttamista.

e Toiminnallisesta tuesta sovittava ao. kunnan kanssa.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e Pardia toteaa, etta esitetty henkildston vapaaehtoiseen siirtymiseen
perustava malli on ainut mahdollinen. Malli ei saa johtaa henkilds-
ton irtisanomisiin. Valtion virastoissa hankkeen tarkoittama asia-
kaspalvelu ei muodosta henkildston paatehtavaa. Nain ollen mah-
dollinen tehtdvien vahentyminen taytyy korvata valtion virastoissa
niiden sisaisilla tehtavajarjestelyilla ja henkildston palkkataso sai-
Iyttden. My®6s valtiolta kuntien palvelukseen mahdollisesti siirtyvien
henkildiden palvelussuhteen ehtojen taso tulee turvata entisellaan.
Loppuraportissa ei esitetty mitédan takeita henkildiden palkkauksel-
lisen aseman séilyttamisesta.

e JUKO toteaa, ettd rekrytoinnin tulee ehdottomasti perustua vapaa-
ehtoisuuteen. Palkkauksen ym. tydsuhde-etujen osalta on turvattava
tyontekijoiden nykyinen taso.

Vastustaa ehdotusta

Ministeriot ja keskusvirastot
o Esitetty malli ei varmista sitd, ettd valikoituva henkildstd on juuri
tdhén tehtévéan sopivaa.

Valtion aluehallinto

Elinkeino-, litkenne- ja ymparistokeskukset

e Jokaisen valtiolla tyoskentelevan asiantuntijan tydpanoksen mene-
tys vaikuttaa lakisaateisten tehtévien hoitoon.

¢ Valtion viraston toimintamenoja ohjataan yhteisen asiakaspalvelun
kustannuksiin, vaikka henkildsto ei olisi halukas siirtym&én kunnan
palvelukseen ja vaikka kunta ei valitsisi valtiolta siirtyvad henkilos-
toa palvelukseensa.

o Koska yhteisen asiakaspalvelun palveluvalikoima on niin laaja, vie
palveluneuvojan osaamisen ajan tasalla pitdminen kohtuuttoman
paljon aikaa palvelujen todelliseen kysyntd&n nahden.

Valtion paikallishallinto
Maistraatit
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e Jos henkildité ei siirry riittavasti valtiolta kunnan palvelukseen ja
samaan aikaan palveluntuottajien maararahoja védhennetddn mekaa-
nisella laskentaperusteella ja viranomaisen toimipisteité lakkaute-
taan, palveluntuottajat joutuvat vahentdmaan henkilostéaan. Tama
merkitsee asiantuntijoiden méaran vahentymisté, koska vain asia-
kaspalvelutehtdvissa toimivia henkil6ita ei ole. Henkil6iden vahe-
neminen mm. heikent&& palvelun laatua ja mahdollisuuksia antaa
etapalvelua.

¢ Asiakaspalvelutehtavien luettelo tulee poistaa lakitekstistd. On turha
naulata kiinni palveluja satavaksi palvelupisteesté.

e Kun palveluneuvojan tehtava ei sisélla julkisen vallan kaytt6a, pal-
velu ei voi korvata viranomaisen omia palveluita.

o Palveluiden suuri m&aré on iso haaste palveluneuvojien osaamiselle
ja kasvattaa mm. virheiden mahdollisuutta

e Osa palveluneuvojien tehtavista (esim. henkil6llisyyden toteami-
nen) vaikuttaisi edelleen siséltavan julkisen vallan kayttoa. Palvelu-
neuvojan tehtaviin ei saisi kuulua julkisen vallan kayttoa.

e On ongelmallista, ettd asiakasneuvoja voisi ohjeistaa palveluista,
niiden siséllosta tai saatavuudesta ilman virkavastuuta.

e Substanssikoulutusta ja ohjausta ei tarvita, vaan tarvittava yleistieto
viranomaisten palveluista on saatavissa tietoverkosta.

e Koulutus-, perehdytys ja tuki vaativat paljon resursseja

e Tarve yksittaistapauksissa annettavaan neuvontaan kasvaa.

e Koulutuksen ja perehdyttdmisen tulee perustua esim. etukéteen tal-
tioituun videoesitykseen.

e Riski, ettd palveluneuvojat kouluttautuvat turhaan sellaisten palve-

luiden antamiseen, joille ei ole todellisuudessa kysyntaa.

Palveluneuvojille ei tule antaa asiantuntijatukea. Asiakkaan tulee

olla suoraan yhteydessa viranomaisen asiantuntijaan.

Tyo6- ja elinkeinotoimistot

e Asiantuntijapalvelun tarve lisdantyy nykyisesta, mikéli palveluneu-
vojalla ei ole harkinta- ja ratkaisuvaltaa soveltuvin osin.

¢ Kaoska yhteisen asiakaspalvelun palveluvalikoima on niin laaja, vie
palveluneuvojan osaamisen ajan tasalla pitdiminen kohtuuttoman
paljon aikaa palvelujen todelliseen kysynt&an nahden.

Maakunnan liitot

¢ Palveluneuvojan tehtavista sdatdminen on ylimitoitettua. Tulisi sal-
lia paikallista vaihtelua, koska kyse on paikallisesta palvelusta, mi-
ka tulee olla paikallisesti paatettavissa.

¢ Kunnan tulee voida valita vapaasti henkil0sto yhteiseen asiakaspal-
velupisteeseen. lImoittautumismenettely rajoittaa tata vapautta.

Suomen Kuntaliitto

o Kunnalla on paatosvalta yhteisen asiakaspalvelun henkildston rek-
rytoinnissa. Tydsopimussuhde on oikeusjarjestyksessémme suoja-
tun sopimusvapauden piirissd. Laissa ei voida pakottaa ketaan te-
keméaén tyésopimusta. IImoittautumismenettely helpottaa kuntaa
soveltuvien tyontekijoiden 16ytdmisessa ja rekrytoinnissa, mutta
rekrytointipaatds on kunnan itsensa paatosvallassa.
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Kunnat

e YIli 30 000 asukkaan kunnista kuusi ja alle 30 000 asukkaan kunnis-
ta 35 vastusti ehdotusta rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta.

e Valtion henkil6ston ilmoittautumismenettelya / henkildston siirty-
mista valtiolta kuntien palvelukseen ei pidetty mahdollisena. Kun-
nalla tulisi olla mahdollisuus tayttada palveluneuvojan tehtavat kun-
nan sisaisilla siirroilla tai rekrytoimalla avoimesti julkisen hakume-
nettelyn kautta.

e Kunnalla on oltava taysi paatosvalta palveluneuvojien rekrytoinnis-
sa. Erikoista, etté laissa sdadetaan velvollisuus tehda tydsopimus
jonkun henkilon kanssa vastoin sopimusvapauden periaatetta.

¢ Rekrytoinnin tulee ehdottomasti olla jarjestamisvastuussa olevalla
eli valtiolla.

¢ lImoittautumismenettelyssd mukana olevan henkilon rekrytoimatta
jattaminen poikkeustilanteissa tulisi maaritella tarkoin.

e Myos julkisen vallan kéytto pisteessa olisi mahdollistettava.

e Henkil6ston yhdenvertaisuus tulee varmistaa sovittamalla palkat ja
tydsuhteen muut ehdot yhtélaisiksi henkildston kesken.

e Julkisen vallan kaytto ei kuulu valtion tehtévien osalta kunnalle.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e Pardia toteaa, ettd julkisen vallan k&ytt6a koskeva kirjaus “joillei
lailla toisin sdddetd” on syytd lakichdotuksesta poistaa. Julkisen val-
lan kayttoa edellyttavéat tehtévat on jatkossakin hoidettava toimival-
taisissa valtionviranomaisissa.

e JUKO toteaa, ettd palveluneuvojan tehtéviin ei voi kuulua julkisen
vallan kayttoa.

Ei kantaa / Valtion aluehallinto

Ei lausuttavaa Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset

¢ Palveluneuvojan antama asiakaspalvelu voi ja&da puolitiehen ja
aiheuttaa moninkertaista tyoté virkailijoille. Myo6s vastuukysymyk-
set voivat muodostua ongelmallisiksi, jos asiakas saa virheellista
opastusta ja palvelua.

Valtion paikallishallinto

Maistraatit

o Kysymystd ei voi vielda kommentoida tarkemmin, koska koulutus-
tehtavan jakautuminen toimialan sisélla on taysin avoinna. Tehtava
voinee olla toimialan sisalla myos keskitetty.

Kunnat

¢ YIi 30 000 asukkaan kunnista viisi ja alle 30 000 asukkaan kunnis-
ta 46 ei ottanut kantaa ehdotukseen rekrytointi- ja ilmoittautumis-
menettelysta.

Henkilosto- ja tydnantajajarjestot

e JUKO toi lisdksi esille, ettd valtion viranomaisten tulee olla valmiita
ottamaan palveluneuvoja takaisin palvelukseensa, jos palveluneuvo-
jan tyo lakkaa.

e JHL toi liséksi esille, ettd henkildstolle tulee korostaa sita, etta teh-
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tavat ovat pelkéstaan asiakaspalvelutehtévia ilman substanssiasian-
tuntijuutta. Henkilostolle tulee selkeésti kertoa etté palkkaus kun-
nalla on erilainen kuin valtiolla. Siirtyvalle henkildstolle tulee ker-
toa avoimesti kaikki riskit mita siirtoon liittyy. Tamé koskee erityi-
sesti pienten asiakaspalvelupisteiden asemaa siina tilanteessa, ettei
asiakaspalvelupisteen palveluille ole kysyntaa.

e Pardia toi lisdksi esille, ettd lainsaddanndssa kuntaliitoksissa on
kuntien omalle henkil6stolle taattu viiden vuoden irtisanomissuoja.
Irtisanomissuoja ei koskisi valtiolta rekrytoitavia henkil6itd, jolloin
valtiolta siirtyvien henkildiden asema muodostuisi erilaiseksi kunti-
en palveluksessa jo olevien henkildiden kanssa.

Muut jarjestot ja yritykset

e Kuntien Tiera Oy katsoo, etté lainsdéddannon tulisi mahdollistaa se,
ettd henkildsto tydskentelee kuntien (ja mahdollisesti valtion) yhtei-
sessd organisaatiossa. Tamé mahdollistaisi huomattavia tehok-
kuushyotyja verrattuna tilanteeseen, jossa henkildsto rekrytoidaan
eri kuntiin.

7/ HALLITUKSEN ESITYSLUONNOSTA KOSKEVA
KESKEISIN LAUSUNTOPALAUTE

1. Yleisperustelut
— Tulisi pohtia tarkemmin vaihtoehtoisia kehittamislinjoja julkishallinnon asiakaspalvelun jar-
jestamiselle. Perusteluissa olisi paikallaan tuoda esiin ainakin se, etta julkishallinnon asiakas-

palvelun kehittdminen yhteisten toimipisteiden avulla voi vaikuttaa sdhkdisen asioinnin kehit-
tamiseen.

— Perusteluissa tulisi tuoda esiin se, ettd erityisesti kaupunkikeskuksissa ja mahdollisesti muual-
lakin muodostuu palvelujen péallekkéaisyytta yhteispalvelupisteiden ja edelleen yllapidettyjen
toimivaltaisten viranomaisten asiakaspalvelutoimipisteiden kesken.

2. Pykalat ja yksityiskohtaiset perustelut

Lain nimi

— Termi “asiakaspalvelu” tulisi korvata laissa termilld “asiointipalvelu”. Talld erotettaisiin esi-
tetyn kaltainen neuvonta ja ohjaus varsinaisissa ydintehtdvissa annettavasta asiakaspalvelusta

1 § Lain tarkoitus

— Ei kommentteja.
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2 § Soveltamisala

Julkisen vallan kayttod koskeva varaus "jollei lailla toisin sadadetd” on poistettava. Julkisen
vallan kayton sailyttava yksinomaan toimivaltaisilla viranomaisilla.

Toimintamalli ei edellyté julkisen vallan kayttdmistda, joten olisi perusteltua, ettei siitd sdade-
ta.

Kunnille tulee varata tarvittaessa oikeus jarjestaa asiakaspalvelupisteessa myos julkisen val-
lan kéayttoa sisaltavia palveluja. Pienehkoilld paikkakunnilla ei valttdmatté ole tarkoituksen-
mukaista eritell& neuvontatehtévia ja hallintopaatoksia siséltavia tehtavid, jos ne ovat saman
hoidettavissa.

Vaikka palveluneuvoja ei voisikaan kéyttaa julkista valtaa, olisi tarpeen, ettd han voisi kui-
tenkin tehda joitakin asiakkaan asioiden etenemisté auttavia ratkaisuja. On tarpeen tarkistaa
aika ajoin voitaisiinko asiakaspalvelupisteissé sittenkin kayttaa harkinta- ja ratkaisuvaltaa so-
veltuvin osin.

3 § Maaritelmat

Palveluneuvojaa tarvitaan lahinnd ohjaamaan ja opastamaan asiakkaita sahkoisten palvelui-
den ja puhelinpalveluiden kaytdssa seké arvioimaan asiakkaan palvelutarve silta osin, kenen
viranomaisen palveluja asiakas tarvitsee. Osuvampi nimike olisi talloin palveluavustaja.

4 § Yhteisté asiakaspalvelua koskevat kunnan tehtavéat

Kuntaluetteloon pohjautuva sadntelytapa on poikkeuksellinen lain tasolla. Kuntarakenteen
muutoksista johtuva tihed tarkistustarve ei poistune ainakaan kokonaan pykélan 4 momentin
ja 5 8:n 3 momentin perusteella. Jatkovalmistelussa tulisi vield selvitt&a vaihtoehtoisia séante-
Iytapoja. Perustuslain 121 §:n 2 momentti edellyttdd kuntien tehtévista saddettavan lailla,
mutta tdma ei tarkoita sita, etté tehtavien kohdentumisesta yksittdisiin kuntiin olisi sdadettava
lain tasolla. 4 §8:n 3 momentissa noudatettu séantelyperiaate ei mydskéaan toteudu lakiehdo-
tuksessa muissa kohdin.

Jatkovalmistelussa olisi perusteltua vielé harkita séantelytapaa, jossa lain tasolla saadettaisiin
ensin kuntien jarjestamisvelvoitteesta yleisesti ja timan jalkeen riittdvan tarkoista perusteista
ja reunaehdoista valtioneuvoston toimivallalle paattaa laissa saadetyn jarjestamisvastuun
osoittamisesta kuntiin ja yhteispalvelupisteen vaikutusalueen muodostamisesta. Kuntien oi-
keusturvan kannalta olisi my6s olennaista, ettéd valtioneuvoston péatos olisi muutoksenhaku-
kelpoinen.

Kunnalle tulee luoda vaikuttamisen mahdollisuus palvelupisteen toiminnan k&ynnistdmisessa
ja sen lopettamisessa. Kunnalla tulee olla oikeus esittaa palvelupisteen lakkauttamista.

Lakiin tarvitaan kriteerit palvelupisteiden lakkauttamista koskien.

Asiakaspalvelupisteen lakkauttamisen ei tulisi tarvita lainmuutosta.

Lain tulee olla niin joustava, ettd se mahdollistaa perustetun pisteen lopettamisen, mikéli piste
osoittautuu tarpeettomaksi, sekd uuden pisteen perustamisen, mikéli se osoittautuu tarpeelli-
seksi

Maakunnan liitoilta tulee pyytaa lausunto ja liiton kanssa neuvotella aina, jos yhteisen asia-
kaspalvelun jarjestdmistavoissa tai jarjestamisvelvollisissa kunnissa tapahtuu muutoksia.
Lausunto- ja neuvotteluvelvollisuus tulee turvata lainsaadanndssa.

Laissa tulee mahdollistaa, ettd jarjestamisvelvolliset kunnan hoitavat asiakaspalvelun yhteisen
organisaation kautta. Henkil0ston tulee voida olla yhteisen organisaation henkil0stoa.
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Raportissa tarkoitetut asiakaspalvelut eivét ole sellaisia palveluita, joita kunta ei voisi hankkia
myos yksityiselta sektorilta. Kunnan tulee voida hankkia palvelut myos yksityiselta tai kol-
mannelta sektorilta.

Ehdotettu s&annds saattaa olla perustuslain 121 8:n ja kuntalain 2 8:n 3 momentin vastainen.

5 8§ Asikaspalvelupiste

Palvelupisteen toiminnan k&ynnistdmisessa ja sen lopettamisessa tulee kunnalle luoda vaikut-
tamisen mahdollisuus.

Kunnalla tulee olla oikeus esittaé palvelupisteen lakkauttamista.

Lainsdadannolla ei tulisi estaa liikkuvia palvelupisteratkaisuja.

Lakiehdotuksesta puuttuu maininta toimitilojen esteettémyydesta ja tietojarjestelmien saavu-
tettavuudesta.

Monikeskuksisissa kunnissa yhtd useamman palvelupisteen perustamisen tulisi olla mahdol-

lista ilman esitetynkaltaista byrokratiaa (myds 31 §)

6 8 Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat valtion viranomaiset

Kelan palveluista osana julkishallinnon yhteista asiakaspalvelua ja palvelujen saatavuudesta
yhteispalvelupisteista tulisi sadtéé suoraan laissa. Kelan valtiosaantooikeudellinen asema ei
ole esteend sille, ettd laissa saddettéisiin Kelan velvoitteista tarjota palvelujaan yhteispalvelun
kautta 7 §:n tarkoittamassa laajuudessa.
(Vaikutus yleisperusteluihin: Yleisperusteluissa todetaan, ettd Kelan osallistuminen yh-
teiseen asiakaspalveluun on Kelan valtiosdantdoikeudellisesta asemasta johtuen katsot-
tu perustelluksi jarjestéd sopimusperusteisesti (s. 166/11).)

7 8 Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat asiakaspalvelutehtavat

Perusteltuna voidaan pitaa sitd 7 8:n 1 momentin 5 kohdasta ilmeneva4 lahtokohtaa, ettei yh-
teisessa asiakaspalvelussa annettavaa neuvontaa ole tarkoitus ulottaa aineellisoikeudellisiin
kysymyksiin. Loppuraportin liitteisiin sisaltyvét luettelot yhteisen asiakaspalvelun piiriin tar-
koitetuista viranomaiskohtaisista palveluista eivat kuitenkaan kaikilta osin tue sanottua lahto-
kohtaa.

Esitysluonnoksessa omaksuttu rajanveto palveluneuvojan antaman yleisneuvonnan ja toimi-
valtaiselle viranomaiselle kuuluvan asiantuntijaneuvonnan valilla on vaikeasti hahmotettava.
Neuvontavelvollisuuden ulottuvuutta hamaértaa liséksi 7 8:n 1 momentin 6 kohdan saannos,
jonka mukaan yhteiseen asiakaspalveluun kuuluisi myos asioiden vireillepanoon ja tiedok-
siantoon liittyvien “muiden tietojen valittdiminen”. Neuvontavelvollisuuden ulottaminen vi-
ranomaisen toimivaltaan kuulumattomiin asioihin muodostaa poikkeuksen hallintolain 8
8:std. Tata tarkoittava sdannds olisi asianmukaisinta poistaa lakiehdotuksesta.

Virheellinen neuvo tai ohje voi tietyin edellytyksin johtaa vahingonkorvausvastuuseen. Vero-
tusmenettelyssa veroviranomaisen antamat tiedot ja ohjeet perustavat verovelvolliselle myds
luottamuksensuojaa (VML 26.2 §). Paikallistason viranomaisneuvonnan tulee olla yhtenevé
paitsi valtakunnallisen ohjauksen my®s viraston antamien ennakkoratkaisujen kanssa. Luot-
tamuksensuoja on térkeé osa verovelvollisen oikeusturvaa.

Neuvontapalveluiden siirtdminen loppuraportista valittyvassa laajuudessa valtion viranomai-
silta kunnille on vaikeasti sovitettavissa hyvén hallinnon vaatimuksiin.

Pelkastaan hakemusten, ilmoitusten ja muiden asiakirjojen vastaanottamis- ja valittdmistehta-
van hoitaminen yhteisessa asiakaspalvelussa ei ole sindnsa ongelmallista. Téallaiset tehtavét
voivat muodostua julkisen vallan kayton kannalta merkityksellisiksi. Tehtavat rajautunevat
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kuitenkin saantelyn ulkopuolelle lain 2 8 2 momentin perusteella. Téhén on syyta kiinnitta
huomiota perusteluissa.

Jatkovalmistelussa on syyta tehdad selkoa myos siitd, onko asiakaspalvelupisteessa tarkoitettu
voitavan vastaanottaa my6s yhteispalveluun osallistuville viranomaisille osoitettuja oi-
kaisuvaatimushakemuksia tai hallintokanteluita.

Tarkoituksena ei liene, ettd palveluneuvoja voisi antaa hallintolain 22 §:ssé tarkoitetun tay-
dentamispyynnon. Ehdotuksen suhteesta hallintolakiin tulisi taltéakin osin tehda selkoa.
Perustelujen mukaan asiakirjojen luovuttaminen ja tiedoksianto tapahtuisi toimivaltaisen vi-
ranomaisen tai toimeksiantajan toimeksiannosta. Tdman seikan tulisi kdydé ilmi saannokses-
ta.

Verojen ja maksujen vastaanottaminen olisi asianmukaista rajata koskemaan sellaisia kerta-
luonteisia maksusuorituksia, joiden suuruus on ennalta mééaratty ja joissa suoritusvelvollisuu-
den perusteet kohdistuvat maksuvelvollisiin samalla tavoin. Velvoite valittaa suoritukset vii-
vytyksettd veronkantoviranomaisille olisi myds perusteltua todeta sddnnostekstissa. Asiakas-
palvelussa ei voida hoitaa vero- tai maksuvelvollisuuden asialliseen maaraytymiseen vaikut-
tavia toimia.

Asiakaspalvelutehtavien luettelo tulee poistaa lakitekstista.

Palveluneuvojien tehtéviin ei ole tarkoituksenmukaista siséllyttdd neuvontaa viranomaisten
palveluiden sisalloissa.

Lain tulisi olla niin joustava, ettd se mahdollistaa toiminnan siséllon kehittdmisen muuttuvia
tarpeita vastaavaksi.

8 § Toimivaltaisen viranomaisen palvelujen antaminen yhteisessa asiakaspalvelussa

Lainsdadannon tulee olla teknologianeutraalia.

9-13 §:t yhteisesti

Yhteisen asiakaspalvelun piiriin kuuluvista valtion viranomaisen palveluista sdédettéisiin tar-
kemmin valtioneuvoston asetuksella (9-13 8). Asetuksenantovaltuuden osalta olisi tarpeen
selvittad, mika on asianomaisten ministerididen asema asetusten valmistelussa ja esittelyssa.
Pykaélien (9-13 8) suhteellisen véljasisaltoiset sdanndkset yhteispalvelun viranomaiskohtaisis-
ta tehtavéalueista merkitsevat valtion viranomaispalvelujen olennaisen osan ja yksityisten oi-
keusaseman kannalta keskeisten asiakaspalvelujen siirtymista kuntien yllapitdmiin asiakas-
palvelupisteisiin. Yhteispalvelua kehitettdessa onkin tarkedd huolehtia siitd, ettei ehdotettu
asiointipalvelujen uudelleen jarjestaminen vaaranna perustuslain 21 8:ssé tarkoitettujen hyvén
hallinnon vaatimusten toteutumista.

Annettavia palveluita ei ole perusteltua s&té4 laissa tai asetuksessa, koska tdma kangistaa jar-
jestelmaa.

9 § Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat poliisin palvelut

Poliisin toiminnasta, resursseista ja palvelupisteistd ei tule ehdotetuin tavoin s&ataa sisaasi-
ainhallinnon ulkopuolella VM:n esittelemall& valtioneuvoston asetuksella.

Saannoksesta tulisi poistaa maininta ajo-oikeusasioiden hoitamisesta yhteisissé asiakaspalve-
lupisteissé. Ajokorttitehtavien valmisteilla oleva siirtdminen Trafin tehtéviksi edellyttdd ny-
kyisten toimintamallien muutosta, eikd tehtdvia voida sellaisenaan siirtdd yhteiseen asiakas-
palveluun, kuten on alun perin pohdittu poliisin ndk6kulmasta. Vasta tehtdvien siirron yhtey-
dessé pystytddn arvioimaan, voidaanko osa tehtévistd hoitaa yhteisen asiakaspalvelun avulla.
Trafilla tulee olla sopimusperusteinen mahdollisuus osallistua yhteiseen asiakaspalveluun,
mutta ei lakis&ateinen velvollisuus.
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— Ulkomaalaislupiin liittyen yhteisessé asiakaspalvelupisteessa hoidettavat Euroopan Unionin
kansalaisen ja haneen rinnastettavan henkilon oleskeluoikeuden rekisterdintiasioiden tulisi
kuitenkin kuulua laajaan valikoimaan, kuten muidenkin ulkomaalaisasioiden. Poliisilaitos pe-
rustelee asiaa PolL 1:1 8§ (YJT) ja PolL 2:10 § (henkil6llisyyden selvittdminen) kautta seké
valtioneuvoston periaatepadtoksella harmaan talouden ja talousrikollisuuden vahentamiseksi
(harmaan talouden torjunta on hallituksen karkihankkeita). Taman lisaksi HE-luonnoksen 2
8:5sd todetaan, ettd ”Yhteisessd asiakaspalvelussa ei voida hoitaa asiakaspalvelutehtivid, jot-
ka lain mukaan edellyttavat asiakkaan henkildkohtaista asiointia toimivaltaisessa viranomai-
sessa.” EU -kansalaisen oleskeluoikeuden rekisterdintiasiat vaativat henkil6kohtaisen kayn-
nin poliisissa (UIKL 8 § ja 159 §).

— ”Peruspalveluvalikoiman™ lupalajit ovat vain noin 20 % prosenttia poliisin luvista. ”Peruspal-
veluvalikoima” ei termind kuvaa siten poliisin lupahallinnon volyymilupia, vaan kyseessa
parhaimmillaankin olisi vain poliisin lupahallintoa tdydentdvé toiminta.

10 8 Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat Verohallinnon palvelut
— Ei kommentteja.
11 8§ Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat maistraatin palvelut

— 11 8:n 1 momentin kohta 8 esitetdan poistettavaksi. Tehtdvien siirtoa PRH:lle 1.9.2015 alkaen
valmistellaan ja PRH haluaisi tarjota ndma palvelut sopimusperusteisesti.

— Saannoksesta tulisi poistaa mainita veneiden rekisterdintitehtavien hoitamisesta yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa. Veneiden rekisterdinnin valmisteilla oleva siirtyminen Trafin tehta-
viksi edellyttdd nykyisten toimintamallien muutosta, eika tehtavié voida sellaisenaan siirtda
yhteiseen asiakaspalveluun, kuten on alun perin pohdittu maistraattien ndkokulmasta. Vasta
tehtdvien siirron yhteydessa pystytédén arvioimaan, voidaanko osa tehtévista hoitaa yhteisen
asiakaspalvelun avulla. Trafilla tulee olla sopimusperusteinen mahdollisuus osallistua yhtei-
seen asiakaspalveluun, mutta ei lakisaateinen velvollisuus.

— Maistraatin palveluihin on tulossa muutoksia. Vesikulkuneuvorekisterin siirto Liikenteen tur-
vallisuusvirastoon ja kauppa- ja yhdistysrekisterin paikallisviranomaisverkoston uudelleenor-
ganisointi ovat vireilld. Muutokset tulisi huomioida siten, etté vaikka palvelun tuottaminen
siirtyy toiselle viranomaiselle, myos se velvoitetaan tuottamaan kyseinen palvelu asiakaspal-
velupisteissa.

— Palvelujen madaritteleminen laissa ja asetuksessa aiheuttaa jatkuvia muutostarpeita, minka
vuoksi tulisi luoda ns. vakiopalveluvalikoima, jota on helpompi paivittaa.

— Maistraattien palveluita on vield tarpeen tarkastella tasméllisemmin. Tallaisia palveluita ovat
mm. vihkiminen ja parisuhteen rekisterdinti (vihkitilojen jarjestdminen, asiakkaalta perittavéat
maksut, palvelun tarjoamisen laajuus) seké todistajapalveluiden tarjoaminen. Molemmat
edelld mainitut palvelut voidaan tarjota yhteisessa asiakaspalvelussa ainoastaan maistraatin
oman toimivaltaisen henkiloston toimesta. Ratkaistavia kysymyksid ovat mm. maistraatin
henkiloston velvollisuus liikkua asiakaspalvelupisteisiin ja niiden valill4, korvattavat matka-
kulut, tyGaika ja vastaavat seikat.

12 § Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat elinkeino-, litkenne- ja ympaéristokeskuksen pal-
velut

— ELY-keskuksista aluehallintovirastoihin siirtyvien KUPO-tehtavien huomioiminen laissa.

13 8 Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat tyo- ja elinkeinotoimiston palvelut
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— Tarjottavien palveluiden maarittely ei saisi olla lainsdddanngssé liian yksityiskohtainen. Pal-
velujen jarjestamisessa tulee huomioida alueelliset ja paikalliset tarpeet seka erityispiirteet.

14 8 Yhteisessa asiakaspalvelussa hoidettavat kunnan palvelut

— Perustuslain takaama kunnallinen itsehallinto kasittdd myos oikeuden paattdd kunnan hallin-
tomallista ja palvelujen tuottamistavoista. Kuntien velvoittaminen tuomaan yhteiseen asia-
kaspalveluun omat palvelunsa on vastoin kunnallisen itsehallinnon periaatteita, ja se olisi
séadettava vahintaan perustuslain saatamisjarjestyksessa.

— Kaikki ne kunnille kuuluvat maatalouden tukijarjestelmiin kuuluvat tehtavat, joiden jarjesta-
misestd on tehty maksajavirastosopimus ja jotka kuuluvat maatalouden tukien toimeenpanos-
ta annetun lain ja maaseutuhallinnon jarjestamisesta kunnissa annetun lain soveltamisalan pii-
riin, tulisi selkeésti rajata pois ehdotetun asiakaspalvelulain soveltamisalasta.

— Pykaléd on epamaéardinen ja aiheuttaa epatietoisuutta siitd onko se velvoittava vai suosituk-
senomainen.

— Olisi tarke&a lisata palveluiden piiriin myds kuntien valinen yhteisty6 esimerkiksi erityispal-
veluiden tuottamisessa etdyhteyden avustuksella.

15 § Asiakaspalvelupistetta koskevat yleiset vaatimukset

— Né&enndisen laajaksi muodostuvaa kunnan péaatdsvaltaa pisteen aukiolosta rajoittaa hallinto-
lain 7 §:st& ilmeneva palveluperiaate. Kunta ei siten voi supistaa asiakaspalvelupisteen au-
kioloaikaa siten, etta palvelujen saatavuus vaarantuisi. Tasta on syyta ottaa maininta peruste-
luihin.

— Jos asiakaspalvelupisteen aukiolosta tahdotaan ylipaataan saannelld, asianmukaisempaa saat-
taisi olla saatéa paivittaisesta tai viikoittaisesta vahimmaisaukioloajasta.

— Koska lakiehdotuksessa tarkoitettuihin asiakaspalvelutehtéaviin ei siséltyisi julkisen vallan
kayttoa, palveluneuvojat tultaneen ottamaan tydsopimussuhteeseen. Nain viran tayttoon liit-
tyvét yleiset kelpoisuusvaatimukset eivét tule sovellettaviksi. Lakiin olisikin perusteltua ottaa
perussaannokset asiakaspalveluneuvojan kelpoisuudesta.

— OM:n suositus kaksikielisille kunnille ja kuntayhtymille (JM 2/58/2013, 20.6.2013) tulee ot-
taa sopimuksessa huomioon. On térked, etté ne kielitaitoa koskevat patevyysvaatimukset, jot-
ka vastuukunta asettaa henkildstolleen yhteisessa asiakaspalvelussa, varmistavat suomen- ja
ruotsinkielisten asiakkaiden oikeuden tasavertaiseen palveluun omalla kielelldan.

— Henkilostolta edellytettava Kielitaitovaatimus on lisdttava lakiin.

— S&annoksen mukaan pisteessa on oltava riittdva maéra palveluneuvojia”. Esimerkiksi paikal-
listen olosuhteiden ja palvelupisteen véestopohjan vaikutus esim. tarvittavaan aukioloaikaan
ja muihin jarjestelyihin pitéisi nakyé saadostekstissa selvemmin.

— Hankkeen ongelmana on aikataulu ja toiminnan kautta saatujen kokemusten puute, minka
vuoksi vahintdan valtioneuvoston asetuksenanto pitéé toimintamallia koskevissa asioissa jat-
t4&4 myodhempéan vaiheeseen.

— Toimintamallia koskevat kunnille tulevat velvoitteet on jatetty asetuksen varaan vaikka kun-
nalle annettavista tehtavista tulee saataa lailla. 15 8:n 3 mom. on perustuslakivaliokunnan tul-
kintak&ytdnnon vastainen.

— Palvelupisteisen aukioloaikoja ei tule maarittaa laissa, koska paikalliset olosuhteet eroavat
niin paljon

16 8 Sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen
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— Ehdotetun sééntelyn (16 ja 17 8) katsottiin oleva asianmukaista ottaen huomioon perustuslain
2 8:n ja 21 8:n asettamat vaatimukset ja hallintotehtdvan sopimusperusteista siirtoa koskevan
perustuslakivaliokunnan tulkintakaytannon.

17 § Palvelusopimus
— Ei kommentteja.
18 § Hallinnollinen ohjaus

— Valtiovarainministerion, neuvottelukunnan ja toimivaltaisten viranomaisten seké kuntien ja
aluehallintoviraston roolit ja tehtavat tulee maaritella mahdollisimman tarkasti (18-21 §), etta
valtyttaisiin padllekkaisyyksilta ja hallinnollinen taakka pysyy mahdollisimman kevyena.

— Neuvottelukunnan kokoonpanossa tulee huomioida kuntien, kolmannen sektorin, vammaisten
henkildiden ja muiden kansalaisten edustus.

— VM:n kuntiin kohdistama ohjaus perustuslain suojaaman kunnallisen itsehallinnon vastaista.

19 8§ Palvelun ohjaus, seuranta ja valvonta

— Saannos on jaanyt puutteelliseksi siltd osin, mita konkreettisia keinoja palveluja tarjoavilla vi-
ranomaisilla on kéytettavissa ohjausvelvoitteensa toteuttamiseksi.

20 § Jarjestamisvelvoitteen valvonta

— AVL:lle ehdotettu valvontatehtdvéa on perusteltua séatda yhden aluehallintoviraston erikoistu-
mistehtévéksi.

— Aluehallintovirastojen suorittaman asiakaspalvelupisteiden jarjestamisvelvoitteen laillisuus-
valvonta ei voi kohdistua ainoastaan kuntiin, vaan sen tulisi voida kohdistua my®ds valtion vi-
ranomaisiin. Kunta ei voi olla vastuussa siitg, jos valtion viranomaisen toimien takia palvelu-
piste ei toimi laissa sdadetylla tavalla

21 § Pakkokeinot

— Myos valtion viranomaisia varten tulee séataa vastaavanlainen uhkasakkomahdollisuus kuin
nyt ehdotetaan kuntia koskien jarjestamisvelvoitteen laiminlyontitapauksissa.

22 § Alueellinen toimivalta ja yhteiseen asiakaspalveluun toimitettu asiakirja

— Pykélan mukaan asiakirja, jonka asiakas on toimittanut maaraajassa jarjestamisvelvoitteeseen
perustuvaan asiakaspalvelupisteeseen, katsottaisiin saapuneeksi madréajassa toimivaltaiselle
valtion viranomaiselle. Ehdotus on ongelmallinen muun muassa seuraavista syisté johtuen:
Maataloutta ja maaseudun kehittdmisté koskevat tuet ja muun muassa niiden myéntamiseen,
hakemiseen ja maksamiseen liittyvat seikat perustuvat vahvaan Euroopan unionin lainsaadan-
toon, josta ei ole mahdollista kansallisesti poiketa. Puutteellisena jatetty ja vastaanotettu ha-
kemus voi johtaa automaattisesti taloudellisiin tukimenetyksiin sanktioista johtuen, koska
puutteellinen hakemus katsotaan myohastyneeksi. Tdma asettaa erityisen huolellisuusvelvoit-
teen hakemuksen vastaanottamisessa ja tdydennyspyyntdjen lahettdmisessa. Tukihakemuksen
vireille tuloon voi liittyd myds oikeusvaikutuksia.

23 § Asiakkaan kielellisten oikeuksien turvaaminen

80



— Kaytannossd oman kielen kayttdoikeuden siirtyminen etdyhteyden muodostamisen varaan
merkitsee jo sindnsé jonkinasteista Kielellisten oikeuksien heikkenemisté.

— Pykalan 2 momenttiin siséltyva velvoite tulisi koskea myos Kelaa koskevia asioita (sopimus-
perusteisena tai lakisdateisend), jotta saamen kielilain 2 8:ssd sdadetty soveltamisala séilyisi.

— Vastuukuntien kielellinen asema tulee sadannellé laissa vastaavien ehtojen mukaisesti, mitka
koskevat kuntayhtymia.

— Henkilostolté edellytettava kielitaitovaatimus on lisattava lakiin.

24 § Vahingonkorvausvastuu
— Ehdotusta valtion korvausvastuusta ei tulisi hyvéksya.
25 § Toiminnallinen tuki ja koulutus
— Esityksesta ei selkeéasti kdy ilmi, vastaavatko lakiehdotuksessa 25 § mainitut tahot koulutuk-
sesta ja perehdytyksesta kustannuksellaan vai ovatko koulutuskustannukset ja siihen kaytetta-
va aika kunnan kustannuksia. Liséksi raportista ei selkeasti ilmene, kuuluuko varahenkil6sto,
joka kunnissa joudutaan palvelupisteeseen palkkaamaan edelld mainitun perehdyttdmisen ja
koulutuksen ajaksi, kunnalle korvattaviin kustannuksiin.
26 § Yhteisen asiakaspalvelun rekisteri
— Lakiehdotuksen 26 8:n 4 momentti on paéllekkaista sadantelyd viranomaisten toiminnan julki-
suudesta annetun lain kanssa ja sellaisena tarpeetonta. Muilta osin tietojérjestelmiin liittyvat
séannosehdotukset ovat asianmukaiset.
27 § Yhteisen asiakaspalvelun tietojarjestelmat
— Lainsaadannon tulee olla teknologianeutraalia.
28 § Julkisen hallinnon perustietojarjestelmien tietojen kasittely
— Ei kommentteja.
29 § Tiedottamisvelvollisuus
— Ei kommentteja.
30 § Maksut
— Ei kommentteja.
31 § Korvaus kunnille
— Pykél&ehdotuksesta ei kdy ilmi, mika viranomainen tekee paatoksen kunnalle maksettavista

korvauksista.

— Pykéladehdotuksen 2 momentissa ehdotettu valtiovarainministerion lupatoimivalta olisi tar-
peen sitoa itse sddnndstekstissé lain 5 ja 15 §:n asettamiin edellytyksiin.

— Monikeskuksisissa kunnissa yhtd useamman palvelupisteen perustamisen tulisi olla mahdol-
lista ilman sé&&nnoksessé esitetyn kaltaista byrokratiaa.

— Onko korvaussédannos perustuslain edellyttdman rahoitusperiaatteen mukainen.
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32 § Oikaisuvaatimus ja muutoksenhaku

Jatkovalmistelussa tulee vield selvittéa jatkovalituslupajérjestelmén kayttoonottoa pykéléeh-
dotuksessa tarkoitettujen paatosten kohdalla.

Jatkovalmistelussa on harkittava pykélan 3 momentissa asetetun valituskiellon perusteet. Py-
kalan perusteluissa viitataan talta osin hieman virheellisesti perustuslain 21 §:4&n, kun asiaa
pitdisi pikemminkin arvioida perustuslain 121 §:ssa turvatun kuntien itsehallinnon kannalta.
Jos lain 14 8:ssd edellytetddn kunnan jarjestavdn myds omaa asiakaspalveluaan yhteispalve-
lupisteissd, voi kunnan oikeusturvan kannalta olla ongelmallista se, ettei kunta voi valittaa
valtioneuvoston paatoksestd, jolla lakkautetaan kunnan alueella oleva yhteispalvelupiste.

33 § Voimaantulo

Voimaantulosééntelyssé on kyse erdanlaisesta siirtymdvaiheen sééntelysté ja etté tallaiselle
jarjestelylle on osoitettavissa hyvaksyttavat perusteet (laajan viranomaispiirin seka tehtévien
ja henkildston uudelleenjérjestely). Perustuslain 79 8:n 3 momentin aikaisemman tulkintakay-
tdnnon valossa ehdotettu voimaantulojérjestely ei kuitenkaan vaikuta taysin ongelmattomalta.
Esitysluonnoksen perusteluissa ei ole lainkaan kuvattu, miten pitkdstéd siirtymévaiheesta”
olisi ajallisesti kyse. Siirtymévaiheen ulottuminen useiden vuosien paéhan vahvistaa voi-
maantulosééntelyn ongelmallisuutta, my6s perustuslain 121 §:n 2 momentin kannalta.
Pykéldehdotuksen 1 momentin muotoilussa olisi tarpeen tarkentaa, etteivat lain 2 luvun vel-
voitteet koske pelkastaan kuntia, vaan ne kohdistuvat myés niihin valtion viranomaisiin, joi-
den asiakaspalvelun jéarjestamisesta yhteispalvelussa sdadetdan lain 9-13 §:ssé.
Jarjestdmisvelvollisten kuntien tulee voida vaikuttaa kdaynnistdmisaikatauluun.

34 § Henkilostoa koskeva siirtymasaannos

Rekrytointisddnndksen suhde sopimusvapauteen koetaan ongelmaksi. Kunnalla on paatosval-
ta rekrytoinnissa ja tydsopimussuhde on oikeusjarjestyksessamme suojatun sopimusvapauden
piirissd. Laissa ei voida pakottaa ketddn tekemaan tydsopimusta. limoittautumismenettely
helpottaa kuntaa soveltuvien tyontekijoiden 16ytamisessa ja rekrytoinnissa, mutta rekrytointi-
pa&atds on kunnan itsensé paatosvallassa.

Ratkaistava siirtyvan henkil4ston eldkevastuiden maéardaytyminen.

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkildston yhdenvertaisuus tulee varmistaa. Sen vuoksi:

o Lakiin julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta ei tule kirjata irtisanomis-
suojaan liittyvia lausekkeita.

o Siirtyvien henkildiden palvelussuhteiden ehdot, kuten palkat, tulee voida yhteen sovit-
taa kunnan paikallisesti hyvaksyméaan palkkausjarjestelmaan niin, etté valtion hallin-
nosta siirtyvien henkildiden palkat voivat jopa laskea. Esimerkiksi ndilté osin raportin
mainintaa litkkeenluovutusperiaatteen soveltamisesta ’soveltuvin osin” tulee tdsmen-
t44. Muussa tapauksessa palkkojen harmonisaatio véistamétta merkitsee kunnille lisa-
kustannuksia.

o Tybryhman raportin mukaan kunta voi vain poikkeustilanteissa jattaa ilmoittautumis-
menettelyssa mukana olevia henkil6itéd rekrytoimatta. Nama poikkeustilanteet on ku-
vattava tarkasti samoin kuin tahan liittyvat mahdolliset eri sadddsten soveltamisten
kollisiotilanteet tulee jo lainvalmisteluvaiheessa ratkaista. Kuntien oman toiminnan
supistaminen ja niihin liittyvat mahdolliset taloudellis-tuotannolliset henkilostovéhen-
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nykset voivat johtaa tilanteeseen, jossa ilmoittautumismenettelyn kautta valtiolta kun-
nan palvelukseen rekrytoiminen ja kunnan oma exit-politiikka ovat juridisesti ja tosi-
asiallisesti ristiriidassa keskenaan.
35 8§ Voimassa olevia yhteispalvelusopimuksia koskeva siirtymasaannos
— Ei kommentteja.
36 8 Yhteispalvelun sopimusrekisteria koskeva siirtymasaannos
— Ei kommentteja.
Laki alueiden kehittamisestd annetun lain 10 §:n muuttamisesta
— Maakunnan liittojen yhteispalvelun edistamistehtavasta voidaan uuden jarjestelman myotéa
luopua.
— Maakunnan liitoilta tulee pyyt&é lausunto ja liiton kanssa neuvotella aina, jos yhteisen asia-

kaspalvelun jérjestamistavoissa tai jarjestamisvelvollisissa kunnissa tapahtuu muutoksia.
Lausunto- ja neuvotteluvelvollisuus tulee turvata lainsaadanndssa.
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LIITE LAUSUNTOJEN ANTAJAT

Ministeriot ja keskusvirastot

Lausuntojen antajat: OM, LVM, MMM, SM, TEM, OKM, VM/VO, VM/HO, VM/JulKICT,
VM/BO, YM, Verohallinto, Tulli, Poliisihallitus, Trafi, Maanmittauslaitos, Maaseutuvirasto, Evira,
Maahanmuuttovirasto, Kilpailu- ja kuluttajavirasto ja Kuluttajatutkimuskeskus. Osa lausunnonanta-
jista antoi lausunnon yleisen lausunnonantomahdollisuuden perusteella. Naihin kuuluu mm. Maaseu-
tupolitiikan yhteistyéryhmé. Lausuntoa ei antanut sosiaali- ja terveysministerio.

Lausuntoja pyydetty (kpl): 21

Lausuntoja saatu (kpl): 22

Kela

Lausunto saatu.

Valtion aluehallinto

Aluehallintovirastot

Lausuntojen antajat: Eteld-Suomen aluehallintovirasto, Itd-Suomen aluehallintovirasto, Lapin alue-
hallintovirasto, Lounais-Suomen aluehallintovirasto, Lansi- ja Sisd-Suomen aluehallintovirasto, Poh-
jois-Suomen aluehallintovirasto, Ahvenanmaan valtionvirasto

Lausuntoja pyydetty (kpl): 7

Lausuntoja saatu (kpl): 7

Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskukset

Lausuntojen antajat: Etela-Pohjanmaan ELY -keskus, Eteld-Savon ELY -keskus, Hdmeen ELY -
keskus, Kaakkois-Suomen ELY-keskus, Kainuun ELY -keskus, Lapin ELY -keskus, Pirkanmaan
ELY-keskus, Pohjanmaan ELY -keskus, Pohjois-Karjalan ELY -keskus, Pohjois-Pohjanmaan ELY -
keskus, Pohjois-Savon ELY -keskus, Satakunnan ELY -keskus, Varsinais-Suomen ELY -keskus, Uu-
denmaan ELY -keskus, Keski-Suomen ELY-keskus

Lausuntoja pyydetty (kpl): 15

Lausuntoja saatu (kpl): 15

Maakunnan liitot

Lausuntojen antajat: Etel&-Karjalan liitto, Etela-Pohjanmaan liitto, Etela-Savon maakuntaliitto, H&-
meen liitto Kainuun liitto, Keski-Pohjanmaan liitto, Keski-Suomen liitto, Kymenlaakson Liitto, La-
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pin liitto, Pirkanmaan liitto, Pohjanmaan liitto, Pohjois-Karjalan maakuntaliitto, Pohjois-Savon liitto,
Paijat-Hameen liitto, Satakuntaliitto, Uudenmaan liitto, Varsinais-Suomen liitto

Lausuntoja pyydetty (kpl): 18

Lausuntoja saatu (kpl): 17

Valtion paikallishallinto

Poliisilaitokset

Lausuntojen antajat: Helsingin poliisilaitos, Lansi-Uudenmaan poliisilaitos, Itd-Uudenmaan poliisi-
laitos, Etela-Karjalan poliisilaitos, Varsinais-Suomen poliisilaitos, Keski-Suomen poliisilaitos
Eteld-Pohjanmaan poliisilaitos, Etel&d-Savon poliisilaitos, Pohjois-Karjalan poliisilaitos, Kainuun
poliisilaitos, Lapin poliisilaitos, Satakunnan poliisilaitos. Kanta- ja Paijat-Hameen poliisilaitosten
yhteinen lausunto

Lausuntoja pyydetty (kpl): 24

Lausuntoja saatu (kpl): 13 (yksi kahden poliisilaitoksen yhteinen lausunto)

Maistraatit

Lausuntojen antajat: Helsingin maistraatti, Himeen maistraatti, Itd-Uudenmaan maistraatti, Kaak-
kois-Suomen maistraatti, Itd-Suomen maistraatti, Lapin maistraatti, Lansi-Suomen maistraatti
Sis&-Suomen maistraatti, Pohjois-Suomen maistraatti

Lausuntoja pyydetty (kpl): 11

Lausuntoja saatu (kpl): 9

Tyo- ja elinkeinotoimistot

Lausuntojen antajat: Etel4-Savon TE-toimisto, Himeen TE-toimisto, Kaakkois-Suomen TE-toimisto,
Kainuun TE-toimisto, Lapin TE-toimisto, Pirkanmaan TE-toimisto, Pohjanmaan TE-toimisto, Poh-
jois-Karjalan TE-toimisto, Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto, Pohjois-Savon TE-toimisto, Satakun-
nan TE-toimisto, Uudenmaan TE-toimisto

Lausuntoja pyydetty (kpl): 15

Lausuntoja saatu (kpl): 12

Suomen Kuntaliitto

Lausunto saatu.
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Kunnat

Lausuntojen antajat: Nousiainen, Kontiolahti, Tuusniemi, Parkano, Jalasjarvi, Lestijarvi, Eura, Kus-
tavi, Kolari, Keminmaa, Karvia, Oulu, Kaustinen, Kihni6, Hyrynsalmi, Huittinen, Juankoski, Kyy-
jarvi, Parikkala, Kangasniemi, Voyri, Salo, Maaninka, Kiuruvesi, Pyhanté, llomantsi, Isojoki, Uurai-
nen, Inkoon, Tampere, Hyvinkaa, Ristijarvi, Kempele, Harjavalta, Raahe, Kannus, Marttila, Siikalat-
va, Alajarvi, Inari, Kokeméki, Sonkajarvi, Vierema, Joroinen, Suomussalmi, Pudasjérvi, Naantali,
Viitasaari, Raasepori, Vehmaa, Urjala, Yl6jarvi, Oripé, lkaalinen, Posio, Hdmeenlinna, Helsinki,
Perho, Heindvesi, Hollola, Kurikka, Kouvola, Kannonkoski, Keitele, Lieksa, Hankasalmi, Kemijarvi,
Kankaanpad, Kerava, Tuusula, Jarvenpéa, Sékyla, Kaskinen, Multia, Kuhmo, Karijoki, lisalmi, Li-
minka, Joensuu, Juuka, Lahti, Laihia, Liperi, Janakkala, Nastola, Nurmijérvi, Orimattila, Riihimaki,
Rauma, Saarijarvi, Sysma, Uusikaupunki, Vesanto, Tyrnéva, Taivalkoski, Somero, Siilinjarvi, Ruo-
kolahti, Rovaniemi, Pihtipudas, Nurmes, Mantt&-Vilppula, Lapua, Lappajarvi, Kivijarvi, Kauhava,
Kaarina, Jamsd, Puolanka, Haapajarvi, Paimio, Tohmajérvi, Rautavaara, Narpiod, Kauniainen, Akaa,
Lieto, Hanko, Sastamala, Leppévirta, Vihti, Vaasa, Pirkkala, Pietarsaari, Kokkola, Keuruu, Kemi, i,
Alavus, Imatra, Forssa, Espoo, Hamina, Laukaa, Kuopio, Laitila, Jokioinen, Juva, Kauhajoki, Kuh-
moinen, Loimaa, Maalahti, Mikkeli, Oulainen, Parainen, Rautjérvi, Savitaipale, Sipoo, Soini, Sulka-
va, Sotkamo, Suonenjoki, Utajarvi, Vaala, Varkaus, Vimpeli, Valkeakoski, Muhos, Kinnula, Karsa-
maéki, Heinola, Lappeenranta, Karstula, Porvoo, Kajaani, Kangasala, Vantaa, Lohja, Puumala, Pel-
kosenniemi, Kuusamo, Jyvaskyld, Karkkila, Halsua, Savonlinna, Tervola, Muonio, Lempé&él&, Turku,
Asikkala, Kemionsaari, Veteli, Pornainen, Paltamo, Kristiinankaupunki, Tarvasjoki

Lausuntoja pyydetty (kpl): 304

Lausuntoja saatu (kpl): 186

Y1i 30 000 asukkaan kunnat, jotka ovat antaneet lausunnon (31 kpl):

Helsinki, Espoo, Tampere, Vantaa, Oulu, Turku, Jyvaskyld, Kuopio, Lahti, Kouvola, Joensuu, Lap-
peenranta, Hadmeenlinna, Vaasa, Rovaniemi, Salo, Mikkeli, Porvoo, Lohja, Kokkola, Hyvinké&a,
Nurmijarvi, Rauma, Jarvenpad, Tuusula, Kajaani, Savonlinna, Kerava, Y16jarvi, Kaarina, Kangasala

Ahvenanmaan maakuntahallitus

Lausunto saatu.

Henkil6sto- ja tydnantajajarjestot
Lausuntojen antajat: JUKO ry, Pardia ry, JHL ry, Elinkeinoeldméan keskusliitto EK
Lausuntoja pyydetty (kpl): 5

Lausuntoja saatu (kpl): 4

Muut jarjestot ja yritykset
Lausuntojen antajat: Elisa Oyj, Itella Posti Oy, Keskuskauppakamari, Kuntien Tiera Oy, Senaatti-

kiinteistot, Suomen sosiaali- ja terveys ry (SOSTE), Suomenruotsalaiset kansankaréjat, Tyottdmien
Valtakunnallinen Yhteistoimintajarjesté TVY ry, Valtakunnallinen vammaisneuvosto
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Lausuntoja pyydetty (kpl): 9

Lausuntoja saatu (kpl): 9 (osa lausunnonantajista on antanut lausunnon oma-aloitteisesti)
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