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ASIAKASPALVELU2014 Toimeksianto VM144:00/2011

Yhdessd palvelut lihelle
6.9.2012
Kunta- ja aluehallinto-osasto

Jakelussa mainituille

Toimeksianto yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavien palvelujen miirittelemiseksi

Asiakaspalvelu 2014 — hankkeen péilinjaukset

Hallinnon ja aluekehityksen ministerityoryhmd (Halke) puolsi
20.6.2012 pitdmaéssadn kokouksessa julkisen hallinnon yhteisen asia-
kaspalvelun jatkovalmistelua alla olevien pailinjausten pohjalta. Mi-
nisteritydryhma edellytti, ettd jatkotyOssd selvitetdin yhteisen asia-
kaspalvelun alueellinen saavutettavuus, miten maiéritellddn yhteisen
asiakaspalvelun suhde viranomaisten omiin palvelupisteisiin, henki-
16stovaikutukset, hankkeen kokonaistaloudellisuus ja Maanmittauslai-
toksen mahdollisuus olla mukana yhteisessé asiakaspalvelussa.

1. Pddsddnténd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestimisessd sdaddospe-
rusteinen malli, jonka rinnalla tdydentdvind sopimusperusteisuus

Uuden yhteisen asiakaspalvelun jirjestdiminen tapahtuu paaséin-
toisesti sdddosperusteisesti. Yhteisen asiakaspalvelun sisiltd, yh-
teiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat julkisen hallinnon pal-
veluntuottajat sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina annettavat
palvelut médritetdén lainsdddanndssa.

Saddosperusteisen mallin rinnalle luodaan sopimusperusteinen jar-
jestelma.

Yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin osallistumi-
nen yhteiseen asiakaspalveluun perustuu ns. toimitilayhteistydhon.

2. Yhteisen asiakaspalvelun jérjestamisvastuu sdddetddn kunnille

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen-sdddetddn kuntien tehti-

viksi.
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3. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina poliisin, tyd- ja elin-
keinotoimistojen, verohallinnon, maistraatin, ELY-keskusten, tys-
voiman palvelukeskusten ja kuntien palveluja. Kansaneldkelaitok-
sen palveluita tarjotaan laajasti sopimukseen perustuen.

Mahdollisuus asiantuntijan antamaan asiakaspalveluun on saata-
villa vahintddn virka-aikana.

4. Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavat palvelut

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan palveluja yhteisen asiakas-
palvelun palveluneuvojien antamana seké etdpalveluna.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojat antavat seuraavia palve-
luja:
o Asiakkaan henkildllisyyden toteaminen kaikissa palveluissa
(ml. etépalvelu)
e Asiakirjojen vastaanottaminen
o Asiakirjojen toimittamisella yhteiseen asiakaspalveluun
on oikeudellisesti sama vaikutus kuin asiakirjan toimit-
tamisella asian kisitteleville viranomaiselle.
e Pisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelu-
jen kayton tuki
Maksujen vastaanottaminen
Tietojen antaminen yleiselld tasolla palveluista ja viranomai-
sista
o Neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja
e Ajanvarausten vastaanottaminen etépalveluun ja muuhun
asiantuntijapalveluun
e Pisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden
myynti

Tahot, joiden asiakaspalveluja tarjotaan lakisddteisesti yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd, tarjoavat ndissi pisteissa etdpalvelun vali-
tykselli:

e asiantuntijan antamat asiakaspalvelut, joiden antaminen ei
edellytd fyysistd kosketusta asiakkaaseen tai tdmén hallussa
olevaan esineeseen tai joihin ei liity erityisid psykologisia
henkilokohtaisemman tapaamisen vaatimuksia;

o esimerkiksi neuvonta, asiakkaan hakemusten ja selvitys-
ten vastaanottaminen, kuuleminen, konsultointi

e asiakaspalvelut, joita ei tdlld hetkelld pidetd varsinaisina asi-
antuntijapalveluina, mutta jotka yhteisessd asiakaspalvelu-
pisteessd on koko palveluvalikoiman laajuuden vuoksi jétet-
tdvé pois palveluneuvojien tehtévista.
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5. Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon luomista ja hallin-

nonalakohtaisten palvelupisteiden sopeuttamista koskevat linjauk-
set

Yhteinen asiakaspalvelu kattaa lakisdateisesti koko maan. Lain-
sdadannossi ei rajata muiden julkisen hallinnon asiakaspalvelupis-
teiden madrai. Jatkovalmistelussa selvitetdan, miten viltetisin ne
ongelmat, joita suurimmissa kaupungeissa voisi syntyd paillek-
kéisestd palvelupisteverkosta.

Kunnan velvoitteesta jérjestdd yhteistd asiakaspalvelua ja tarjota
siind omia palvelujaan séddetddn laissa. Kunnat voivat sopia kes-
kenddn muiden kuntien kuin yllépitdjakunnan asiakaspalvelujen
tarjoamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa. Lainsdddinnossd mai-
ritelldén kriteerit palvelupisteiden perustamiselle ja niiden sijoit-
tamiselle kuntakohtaisesti. Asetuksella sdddetd4n ne kunnat, joilla
on velvollisuus jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu.

Pisteiden sijoittamista varten madritellddn yhteisen asiakaspalve-
lupisteen vaikutusalue, jonka asukkaiden arvioidaan kdyttdvin pis-
teessd tarjottavia valtion palveluja. Vaikutusalueen médrittelyssi
otetaan huomioon toimintaan osallistuvien viranomaisten toimi-
alueet sekd alueen kielellinen jakauma. Palvelujen antaminen
suomen, ruotsin ja saamen kielelld varmistetaan kielilain ja saa-
men kielilain mukaisesti. Yksikielisissi kunnissa valtion viran-
omaisten toisenkielinen palvelu jirjestetdén etdpalveluna.

Yhteiselle asiakaspalvelupisteelle madritellddn tarvittava asukas-
pohja, jotta toiminnan taloudellisuus ja tuottavuus seki saanndlli-
nen aukiolo voidaan taata. Minimi asukaspohjasta voidaan tarvit-
taessa poiketa harvan asutuksen, vaikeiden kulkuyhteyksien tai
muun erityisen seikan vuoksi.

Saddettaessd kunnan velvollisuudesta ylldpitdd yhteistd palvelu-
pistettd sovelletaan kriteerejd, joissa otetaan huomioon asiointi- ja
tyossdkdyntisuunnat, kulkuyhteydet vaikutusalueelta sijaintipai-
kalle (maanteitse ja rautateitse sekd matka-aika), olemassa oleva
infrastruktuuri, henkildstévaikutukset aloitusvaiheessa ja erityis-
olosuhteet kuten esimerkiksi asukastiheys, maantiede ja kielelliset
suhteet. Vastaavia kriteerejd sovelletaan kunnan sisélld pédtetties-
sd yhteisen asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta.

Kansalaiset voivat kayttdd yhteisissd asiakaspalvelupisteissi tar-
jottavia valtion asiakaspalveluja valtion viranomaisten alueellisista
toimivaltarajoista riippumatta — palvelupiste toimittaa asiakirjat
oikealle viranomaiselle ja asiantuntijan palvelut tarjotaan etipal-
veluna.
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6. Yhreisen asiakaspalvelun ohjaus

Yhteisen asiakaspalvelun ohjaus koostuu normiohjauksesta, re-
surssiohjauksesta ja informaatio-ohjauksesta. Ohjausta toteutetaan
poikkihallinnollisesti toimivaltaisten viranomaisten yhteistyona.

Yhteisen asiakaspalvelun yleistd hallintoa ja jarjestdmistd koske-
van informaatio-ohjauksen koordinointi sdddetddn valtiovarainmi-
nisterién tehtiviksi. Toimivaltaisten viranomaisten yhteistydsta ja
tyOnjaosta informaatio-ohjauksessa sekd toimivaltaisten viran-
omaisten yhteistyostd yhteisen asiakaspalvelun jéarjestdjien kanssa
saddetddn. Yhteisen asiakaspalvelun laillisuusvalvonta siddetdédn
aluehallintovirastojen tehtavaksi.

7. Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun tuottajana kunnalle korvataan omakus-
tannusperiaatteella sille muiden tahojen palvelujen jakamisesta ai-
heutuvat kustannukset. Kustannusten jakamisen perusteena kiyte-
tadn lakisdéteisten palvelujen osalta asukasmadérid, mutta korvauk-
sessa otetaan huomioon merkittdvit vaihtelut asukkaiden herk-
kyydessé kayttdd kdyntiasiointi-palveluja.

Kun valtion viranomaisten asiakaspalvelua annetaan lakisaéteises-
ti yhteisessd asiakaspalvelussa, jirjestetdéin kustannusten korvaa-
minen valtionhallinnossa keskitetysti ja yhtendisesti.

Jos viranomaisen asiakaspalvelua annetaan yhteisesséd asiakaspal-
velussa sopimusperusteisesti, médritellddn kustannusten korvaa-
minen sopimuksessa. Jos sopiminen on hajautettu hallintoon, tulee
kustannusten korvaamisesta olla keskitetysti hyviaksytyt periaat-
teet, jotka ohjaavat riittdvan tdsmaéllisesti sopimista.

Yhteiseen asiakaspalveluun liittyvit tarkoituksenmukaiset perus-
tamiskustannukset ja investoinnit korvataan pistettd yllapitaville
kunnalle. Osuudet investoinneista jaetaan samojen periaatteiden
mukaan kuin asiakaspalvelutoiminnasta aiheutuvat kustannukset.

Kustannusten korvaaminen kunnille toteutetaan joko valtionosuu-
tena, joka méddrdytyy euroina asukasta kohden tai kustannusten
korvaamisesta tehdddn kuntakohtaisia padtoksia esimerkiksi alue-
hallintovirastossa.

Jatkovalmistelutehtivi

Palveluneuvojien antamat palvelut

Palveluneuvojien yhteisessé asiakaspalvelussa antamien palvelujen tdsmen-
tdmiseksi on toimijoittain laadittava listaus siitd, mihin suoritteisiin liittyvéat
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edelld kuvatut asiakaspalvelutoimet tullaan tarjoamaan aina yhteisessi asia-
kaspalvelussa. Listausta tarvitaan muun muassa asiakaspalvelun volyymien
arvioimiseen, kunnille annettavan palvelutehtévin riittdvin tarkkaan mii-
~ rittelemiseen lainsdddanndssé sekd jarjestelmén asiakas-, henkildstd- ja kus-
tannusvaikutusten arviointiin.

Listaukseen tarvitaan
e kaikki viranomaisen suoritteet nimeltd mainiten (1. vaihe),
» kaikkien suoritteiden sdddosperusta (1. vaihe),
e kaikkien suoritteiden vuotuinen volyymiarvio (2. vaihe) sekd
®

arvio suoritteiden télld hetkelld vaatiman asiakaspalvelutyon (htv)
laajuudesta (2. vaihe).

Listaukseen tulee sisdltyd kaikki viranomaisen suoritteet, myds ne joiden
chdotetaan linjausten mukaisesti ja4viin yhteisen asiakaspalvelun ulkopuo-
lelle.

Ensimmdisessé vaiheessa listataan kaikki viranomaisen suoritteet nimelti ja
niiden saidosperusta. Toisessa vaiheessa toimitetaan suoritteisiin liittyvit
volyymi- yms. tiedot. Ensimmadinen listaus toimitetaan 20.9.2012 mennessi
ja toisen vaiheen listaus 11.10.2012 mennessé.

Etdpalvelut

Etépalvelujen osalta edelld mainittuun listaan, jossa on kaikki suoritteet,
merkitddn suoritteet, joita tullaan antamaan etipalveluna. Listaus toimite-
taan 20.9.2012 mennessé. Etépalveluihin tulevien palvelujen volyymitiedot
yms. listataan ja toimitetaan 11.10.2012 mennessi.

Toimeksiannon kohde

Edelld todettujen, kesdkuussa 2012 hyviksyttyjen jatkovalmistelun pailin-
jausten mukaan julkisen hallinnon yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan
aina poliisin, ty6- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon, maistraatin, eli-
keino-, liikenne- ja ympéristokeskusten ELY-keskusten, tydvoiman palve-
lukeskusten ja kuntien palveluja. Kansaneldkelaitoksen palveluita tarjotaan
laajasti sopimukseen perustuen.

Télld toimeksiannolla kootaan tietoa péilinjauksessa mainittujen valtion
toimijoiden sekd Kelan suoritteista yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavien
palveluiden madrittelemistd varten (suluissa taho, joka vastaa vastauksen
toimittamisesta valtiovarainministerié6n):
o poliisilaitokset (Poliisihallitus),
¢ clinkeino-, liikkenne ja ympéristokeskukset (ty6- ja elinkeinoministe-
rid),
e tyd- ja elinkeinotoimistot (ty0- ja elinkeinoministeri),
¢ tydvoiman palvelukeskukset (ty6- ja elinkeinoministerid),
¢ maistraatit (Itd-Suomen aluchallintovirasto / maistraattien ohjaus- ja
kehittamisyksikko),
¢ Verohallinto (Verohallinto) ja
o Kela (Kela).




Liitteet

Jakelu

Tiedoksi
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Vastauksen antaminen

Tiedot kerdtdan sekid ensimmaisessa ettd toisessa vaiheessa liitteend olevan
tiedonkeruulomakkeen avulla. Taytetty lomake pyydetéddn lahettdméén
¢ ensimmiiisessi vaiheessa koottavien tietojen osalta 20.9.2012 klo
16.00 mennessa ja

e toisessa vaiheessa koottavilla tiedoilla tiydennettyni 11.10.2012
klo 16.00 mennessi.

Téytetty lomake ldhetetddn kummassakin vaiheessa sdhkdisessd muodossa
(excel) valtiovarainministerién kirjaamoon, valtiovarainministerid@vm.fi,
sekd tiedoksi ylitarkastaja Jaana Haataiselle, jaana.haatainen@vm.fi.

Lisdtietoja antavat ylitarkastaja Jaana Haatainen, puh. 02955 30003 ja lain-
saddanténeuvos Sami Kouki, puh. 02955 30129,

etunimi.sukunimi@vm.fi.

Lisdtietoja julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeesta:

http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

.../
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Hallitusneuvos Farja Hyvonen
Tydryhmén puheenjohtaja
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Ylitarkastaja { Jaana Haatainen
Tyoryhmaén sihteeri
Tiedonkerdyslomake
Poliisihallitus

Tyo- ja elinkeinoministerid

Itd-Suomen aluehallintovirasto, maistraattien ohjaus- ja kehittdmisyksikkd
Verohallinto

Kela

Osastopaillikko Paivi Laajala
Valtiosihteeri Anna-Kaisa Ikonen
Erityisavustaja Laura Rissanen

Hankkeen tyéryhmén jdsenet ja varajésenet
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