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ASIAKASPALVELU2014 MUISTIO

Yhdessd palvelut lihelle

20.6.2012

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen jatko-
valmistelun paalinjaukset

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen tyoryhma hyvéksyi 13.6.2012 pidetyssi
kokouksessa hankkeen jatko-valmistelun péilinjaukset.

Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhmé (Halke) puolsi 20.6.2012 pitdméassdan kokouk-
sessa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelua alla olevien péailinjausten
pohjalta. Ministerityoryhma edellytti, ettd jatkotydssé selvitetdan yhteisen asiakaspalvelun alu-
eellinen saavutettavuus, miten maéritellddn yhteisen asiakaspalvelun suhde viranomaisten
omiin palvelupisteisiin, henkilostovaikutukset, hankkeen kokonaistaloudellisuus ja Maanmitta-
uslaitoksen mahdollisuus olla mukana yhteisessé asiakaspalvelussa.

1. Padsdantoni yhteisen asiakaspalvelun jirjestimisessa sdddosperusteinen malli, jonka
rinnalla tiydentivina sopimusperusteisuus
Uuden yhteisen asiakaspalvelun jérjestdiminen tapahtuu padsadntoisesti sdddosperusteisesti.
Yhteisen asiakaspalvelun sisdlto, yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat julkisen hal-
linnon palveluntuottajat sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina annettavat palvelut méaarite-
tddn lainsdadannossa.
Sdadosperusteisen mallin rinnalle luodaan sopimusperusteinen jérjestelma.
Yksityisten palveluntuottajien ja kolmannen sektorin osallistuminen yhteiseen asiakaspal-
veluun perustuu ns. toimitilayhteistyéhon.
2. Yhteisen asiakaspalvelun jirjestimisvastuu sdddetdin kunnille
Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen sdddetddn kuntien tehtdvaksi.
3. Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset
Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina poliisin, ty6- ja elinkeinotoimistojen, verohal-
linnon, maistraatin, ELY-keskusten, tyGovoiman palvelukeskusten ja kuntien palveluja.
Kansanelédkelaitoksen palveluita tarjotaan laajasti sopimukseen perustuen.
Mahdollisuus asiantuntijan antamaan asiakaspalveluun on saatavilla vihintddn virka-
aikana.
4. Yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavat palvelut
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Yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan palveluja yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien
antamana seké etdpalveluna.

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojat antavat seuraavia palveluja:
e Asiakkaan henkilollisyyden toteaminen kaikissa palveluissa (ml. etdpalvelu)
e Asiakirjojen vastaanottaminen
o Asiakirjojen toimittamisella yhteiseen asiakaspalveluun on oikeudellisesti
sama vaikutus kuin asiakirjan toimittamisella asian kasitteleville viran-
omaiselle.
e Pisteessi palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen kayton tuki
e Maksujen vastaanottaminen
e Tietojen antaminen yleiselld tasolla palveluista ja viranomaisista
e Neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja
e Ajanvarausten vastaanottaminen etdpalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun
e DPisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti

Tahot, joiden asiakaspalveluja tarjotaan lakisddteisesti yhteisissd asiakaspalvelupisteissii,.
tarjoavat ndissd pisteissd etdpalvelun vilitykselld:

e asiantuntijan antamat asiakaspalvelut, joiden antaminen ei edellytd fyysistd koske-
tusta asiakkaaseen tai timén hallussa olevaan esineeseen tai joihin ei liity erityisid
psykologisia henkilokohtaisemman tapaamisen vaatimuksia;

o esimerkiksi neuvonta, asiakkaan hakemusten ja selvitysten vastaanottami-
nen, kuuleminen, konsultointi

e asiakaspalvelut, joita ei tdlld hetkelld pidetd varsinaisina asiantuntijapalveluina,
mutta jotka yhteisessé asiakaspalvelupisteessd on koko palveluvalikoiman laajuuden
vuoksi jétettdva pois palveluneuvojien tehtavista.

5. Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon luomista ja hallinnonalakohtaisten pal-
velupisteiden sopeuttamista koskevat linjaukset

Yhteinen asiakaspalvelu kattaa lakisdéteisesti koko maan. Lainsdddanndssa ei rajata mui-
den julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteiden maarad. Jatkovalmistelussa selvitetddn, mi-
ten viltetddn ne ongelmat, joita suurimmissa kaupungeissa voisi syntyé pﬁéillekkéiisestéi‘
palvelupisteverkosta.

Kunnan velvoitteesta jdrjestdd yhteistd asiakaspalvelua ja tarjota siind omia palvelujaan
saddetddn laissa. Kunnat voivat sopia keskenddn muiden kuntien kuin ylldpitdjdkunnan
asiakaspalvelujen tarjoamisesta yhteisessd asiakaspalvelussa. Lainsdddanndssd mddéritel-
lddn kriteerit palvelupisteiden perustamiselle ja niiden sijoittamiselle kuntakohtaisesti.
Asetuksella siddetidin ne kunnat, joilla on velvollisuus jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu.

Pisteiden sijoittamista varten maiéritellddn yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalue,
jonka asukkaiden arvioidaan kiyttdvin pisteessd tarjottavia valtion palveluja. Vaikutusalu-
een maiirittelyssd otetaan huomioon toimintaan osallistuvien viranomaisten toimialueet se-
ki alueen kielellinen jakauma. Palvelujen antaminen suomen, ruotsin ja saamen kielelld
varmistetaan kielilain ja saamen kielilain mukaisesti. Yksikielisissd kunnissa valtion viran-
omaisten toisenkielinen palvelu jérjestetdédn etapalveluna.

Yhteiselle asiakaspalvelupisteelle médritellddn tarvittava asukaspohja, jotta toiminnan ta-
loudellisuus ja tuottavuus sekd sddnnollinen aukiolo voidaan taata. Minimi asukaspohjasta
voidaan tarvittaessa poiketa harvan asutuksen, vaikeiden kulkuyhteyksien tai muun erityi-
sen seikan vuoksi.
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Séddettdessd kunnan velvollisuudesta ylldpitdd yhteistd palvelupistetti sovelletaan kriteere-
J&, joissa otetaan huomioon asiointi- ja tydssikdyntisuunnat, kulkuyhteydet vaikutusalueel-
ta sijaintipaikalle (maanteitse ja rautateitse seki matka-aika), olemassa oleva infrastruktuu-
ri, henkil6stovaikutukset aloitusvaiheessa ja erityisolosuhteet kuten esimerkiksi asukasti-
heys, maantiede ja kielelliset suhteet. Vastaavia kriteereji sovelletaan kunnan sisilld paa-
tettdessd yhteisen asiakaspalvelupisteen sijoittamisesta.

Kansalaiset voivat kiyttdd yhteisissd asiakaspalvelupisteissi tarjottavia valtion asiakaspal-
veluja valtion viranomaisten alueellisista toimivaltarajoista riippumatta — palvelupiste toi-
mittaa asiakirjat oikealle viranomaiselle ja asiantuntijan palvelut tarjotaan etdpalveluna.

Yhteisen asiakaspalvelun ohjaus

Yhteisen asiakaspalvelun ohjaus koostuu normiohjauksesta, resurssiohjauksesta ja infor-
maatio-ohjauksesta. Ohjausta toteutetaan poikkihallinnollisesti toimivaltaisten viranomais-
ten yhteistyona.

Yhteisen asiakaspalvelun yleistd hallintoa ja jirjestdmistd koskevan informaatio-ohjauksen
koordinointi sdddetdén valtiovarainministerion tehtiviksi. Toimivaltaisten viranomaisten
yhteistyOstd ja tydnjaosta informaatio-ohjauksessa seki toimivaltaisten viranomaisten yh-
teistyOstd yhteisen asiakaspalvelun jirjestijien kanssa sdddetiin. Yhteisen asiakaspalvelun
laillisuusvalvonta siddetéén aluehallintovirastojen tehtiviksi.

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun tuottajana kunnalle korvataan omakustannusperiaatteella sille
muiden tahojen palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Kustannusten jakamisen
perusteena kaytetddn lakisddteisten palvelujen osalta asukasmiérid, mutta korvauksessa
otetaan huomioon merkittivit vaihtelut asukkaiden herkkyydessd kayttis kdyntiasiointi-
palveluja.

Kun valtion viranomaisten asiakaspalvelua annetaan lakisiiteisesti yhteisessd asiakaspal-
velussa, jdrjestetddn kustannusten korvaaminen valtionhallinnossa keskitetysti ja yhtendi-
sesti.

Jos viranomaisen asiakaspalvelua annetaan yhteisessi asiakaspalvelussa sopimusperustei-
sesti, madritellddn kustannusten korvaaminen sopimuksessa. Jos sopiminen on hajautettu
hallintoon, tulee kustannusten korvaamisesta olla keskitetysti hyviksytyt periaatteet, jotka
ohjaavat riittdvén tdsméllisesti sopimista.

Yhteiseen asiakaspalveluun liittyvit tarkoituksenmukaiset perustamiskustannukset ja in-
vestoinnit korvataan pistettd ylldpitiville kunnalle. Osuudet investoinneista Jjaetaan samo-
jen periaatteiden mukaan kuin asiakaspalvelutoiminnasta aiheutuvat kustannukset.

Kustannusten korvaaminen kunnille toteutetaan joko valtionosuutena, joka madrdytyy eu-
roina asukasta kohden tai kustannusten korvaamisesta tehdiin kuntakohtaisia paatoksia
esimerkiksi aluehallintovirastossa.




