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Asiakaspalvelu 2014 - vdliraportti

KHALL § 164

Asian valmistelija: hallintojohtaja Juha Rinta-Jouppi

Valtiovarainministerié on 12.1.2012 asettanut koko julkista hallintoa
koskevan asiakaspalvelun kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu
2014 —hanke) kaudelle 15.1.2012 — 31.5.2013. Hankkeen perustana
on hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Madritelldan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan
etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vas-tuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Tavoitteena hankkeessa on saada aikaan toimivat edellytykset julki-
sen hallinnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakas-
palvelut jarjestetddn asiakaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti
niin, ettd asiakas saa julkisen hallinnon palvelut kohtuuetaisyydella
yhteisistd asiakaspalvelupisteista ja ettd yhteiset pisteet lisaavat hal-
linnon tehokkuutta ja taloudellisuutta. Asiakaspalvelua tarjotaan pal-
velutuottajien palveluneuvojan antamana paikan paalld seka viran-
omaisen oman asiantuntijan antamana etapalveluna videoyhteyden
vilityksella.

Ministeriryhma on linjannut, ettd kunnat vastaavat yhteisen asiakas-
pal-velun jariestdmisesta ja palvelupisteissa tarjotaan lakiin perus-
tuen polii- sin lupapalveluja seka tyévoimahallinnon, verohallinnon,
maistraatin ja kuntien palveluja. Kelan palveluja tarjotaan laajasti so-
pimukseen perustuen.

Viéliraportissa on todettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palvelupiste-
verkko kattaa lakisaateisesti koko maan. Valmistelun lahtékohtana
on ollut, ettd asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90
prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 km, ja ettd asia-
kaspalvelupisteet sijaitsevat sielld, minne alueen asiointi ja tydssa-
kdynti tavanomaisesti suuntautuvat. Valmistelun tavoitteena on Ii-
sdksi ollut, ettd palvelupisteverkko mahdollistaa paivelun tuottavan
ja taloudellisen jarjestdmisen ja ettd asiakaspalvelu pisteet sijoittuvat
sellaisille paikoille, joille alueen asiointi- ja tyéssékéynti muutoinkin
tavanomaisesti suuntautuu.

Valmistelussa selvitetddn kahden vaihtoehtoisen paivelupisteverkon
taloudelliset ja muut vaikutukset.

- Vaihtoehto 1: Taysimé&ardinen nopea siirtyminen yhteiseen asia-
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kaspal-veluun. Yhteisid asiakaspalvelupisteitd olisi tdssa vaihtoeh-
dossa 161 kunnassa. Siirtymaaika tassa vaihtoehdossa olisi varsin
pitka, arviolta viisi vuotta. Toimijakohtaisissa pisteissd asiakaspalve-
lua tarjottaisiin tdssa vaihtoehdossa vain suurimmissa kaupungeissa
(Helsinki, Tampere, Turku, Oulu, Kuopio). Tdsséa vaihtoehdossa Var-
sinais-Suomeen sijoittuisi 9 asiakaspalvelupistettd: Salo, Parainen,
Kemitnsaari, Lieto, Raisio, Loimaa, Uusikaupunki, Laitila ja Veh-
maa.

- Vaihtoehto 2: Yhteiseen asiakaspalveluun siirryttaisiin aluksi alueil-
la, joilta puuttuu kahden tai kolmen jarjestelmassd mukana olevan
viranomaisen oma asiakaspalvelupiste. Yhteisid asiakaspalvelupis-
teitd olisi tdssa vaihtoehdossa 131 kunnassa. Siirtymaaika téssa
vaihtoehdossa olisi kaksi — kolme vuotta. Yhteisen asiakaspalvelun
alue laajenisi sitd mukaa kuin toimijat vahentavat omia asiakaspal-
velupisteitddn. Tassa vaihtoehdossa Varsinais-Suomeen sijoittuisi 8
asiakaspalvelupistetta: Parainen, Kemitnsaari, Lieto, Raisio, Loi-
maa, Uusikaupunki, Laitila ja Vehmaa.

Kevaan 2013 aikana hanke jatkaa tyotaan rahoitusmallin méérittele-
miseksi ja taloudellisten vaikutusten arvioimiseksi, toimintamallin
tasmentd miseksi seka henkilostokysymysten ratkaisemiseksi.
Hankkeen maaraaika on 31.5.2013, johon mennessa valmistellaan
myos luonnos hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta. Loppuraportista ja hallituksen esitysluon-
noksesta pyydetaan lausunnot 30.9.2013 mennessa ja hallituksen
esitys eduskunnalle on tarkoitus kasitelld syysistuntokaudella.

Mynaméaen kunnanhallituksen 29.4.2013 esityslistassa ko. asian
osalta Myndmaen kunnanjohtaja on todennut ehdotuksessaan muun
muassa, etta perinteisesti esimerkiksi vehmaalaiset, kustavilaiset ja
taivassalolaiset ovat hakeneet palveluja Myndmdéestd, jossa muun
muassa kuntien alueen lukiolaiset kayvét koulua. Lisdksi Mynamaen
kunta esittaa, ettd Mynamaen keskeinen sijainti huomioitaisiin yhte-
na mahdollisuutena asiakaspalvelupisteeksi.

Asiakaspalvelu 2014 —véliraportti on luettavissa osoitteessa:

http:/imww.vm filvm/fi/04 julkaisut ja_asiakirjat/01 julkaisut/08 muut julk
aisut/Vliraportti Asiakaspalvelu2014 HYVKSYTTY 100113.pdf

Lisdksi hankkeelle on avattu palautesivusto:

hitps://www.otakantaa.fi/fi-Fl/Hankkeet/Asiakaspalvelu2014 hanke

Oheismateriaali: aluekierroksen esitys

Kunnanhallitus esittdd kannanottonaan véliraporttiin seuraavaa:

Asiakaspalveluhankkeen viéliraportin perusteella Nousiaisten kunta
haluaa nostaa jo asian valmistelun tdssd vaiheessa esille sen, etta
esityksessa ei ole juurikaan huomioitu olemassa olevia asiakasvirto-
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ja ja tydmatkaliikennettd. Rakenteiden uudistamista tarkedmpaa
kuntalaisille on asiakaspalvelun saavutettavuus. Tama on todettu
myos hallituksen linjauksissa.

Nousiaisten kunta puoltaa jo tadssd vaiheessa Varsinais-Suomen
alueelle suunnitellun Raision asiakaspalvelupisteen lisdksi vastaa-
vanlaista asiakaspalvelupistettda Mynamaen kunnan alueelle, mikali
Mynamaen kunnanhallitus tekee asiassa vastaavanlaisen esityksen
ja edelleen paatdksen.

Paatos Ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti keskustelun jalkeen.

Lisatietoja paatoksesta antaa:
hallintojohtaja Juha Rinta-Jouppi, p. 044 4355 500
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Oikaisuvaatimusohjeet ja valitusosoitus
Péivamaara Pykaiat Sivu
29.4.2013 148-170 TS

Muutoksenhakukiellot

Kieltojen
perusteen

Seuraavista paatoksista ei saa tehda kuntalain 91 §:n mukaan oikaisuvaatimusta, koska
pastos koskee vain vaimistelua tai taytantdonpanoa:
Pykalat 148, 153, 154, 156, 161, 163, 167, 168, 169, 170.

Koska paatoksesta voidaan tehdd kuntalain 89 §:n 1 mom:n mukaan kirjallinen oikaisuvaati-
mus, seuraaviin paatoksiin ei saa hakea muutosta valittamalla:
Pykalat 149, 150, 151, 152, 155, 157, 158, 169, 160, 162, 164, 165, 166.

HValL 3 §:n 1 mom/muun lainsaadanndn mukaan seuraaviin paatoksiin ei saa hakea muu-
tosta valittamalla.
Pykalat ja valituskieltojen perusteet

Qikaisuvaatimus-
oikeus

Paatbkseen tyytymatdn voi tehdd kirjallisen oikaisuvaatimuksen.
Oikaisuvaatimuksen saa tehda se, johon paétés on kohdistettu tai jonka oikeuteen, velvolli-
suuteen tai etuun pastds valitttmasti vaikuttaa (asianosainen) seka kunnan jasen.

QOikaisuvaatimus-
viranomainen

Viranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdaan, osoite ja postiosoite

Nousiaisten kunnanhallitus
Hallintokuja 2
21270 Nousiainen

Pykalat: 149, 150, 151, 152, 155, 157, 158, 159, 160, 162, 164, 165, 166.

Qikaisuvaatimus-

Oikaisuvaatimus on tehtava 14 paivan kuluessa paatdksen tiedoksisaannista. Kunnan jase-

aika ja sen nen katsotaan saaneen paatdksesta tiedon kun poytakirja on asetettu yleisesti nahtavaksi.

alkaminen Asianosaisen katsotaan saaneen paditoksesta tiedon, jollei muuta ndytetd, seitseman pai-
van kuluttua kirjeen lahettdmisesta, saantitodistuksen osoittamana aikana tai erilliseen tie-
doksisaantitodistukseen merkittyn& aikana.

Poytakirjan Nousiaisten kunnanvirastossa 7.5.2013, klo 8:00 - 12:00.

nahtavaksi

asettaminen

Tiedoksianto Otteet on lahetetty tiedoksi postitse F 10 2013

Fttidb,

Tiedoksiantaja: Vi e

Qikaisuvaatimuk-
sen sisalto ja tol-
mittaminen

Oikaisuvaatimuksesta on kaytava ilmi vaatimus perusteineen ja se on tekijan allekirjoitetta-
va.

Qikaisuvaatimus on toimitettava oikaisuvaatimusviranomaiselle ennen oikaisuvaatimusajan
pasttymistd viraston aukioloaikana.




Valitusosoitus

%86

\Valitusviranomai-
nen ja valitusaika

Seuraaviin paatsksiin voidaan hakea muutosta Kirjallisella valituksella. Oikaisuvaatimuksen
johdosta annettuun pastékseen saa hakea muutosta kunnallisvalituksin vain se, joka on teh-
nyt oikaisuvaatimuksen. Mikali paétés on cikaisuvaatimuksen johdosta muuttunut, saa p&a-
tokseen hakea muutosta kunnaliisvalituksin myds asianosainen seka kunnan jasen.

Valitusviranomainen, osoite ja postioscite

Turun hallinto-oikeus
Sairashuoneenkatu 2 - 4
PL 32

20101 Turku

Kunnallisvalitus, pykalat valitusaika 30 paivag

Hallintovalitus, pykalat valitusaika 30 paivaa

Muu valitusviran-
omainen, osoite ja
postiosoite

Valitusaika

\Valituskirja

Valituskirjassa on lImaitettava

- valittajan nimi, ammatti, asuinkunta ja postiosoite

- paatos, johon haetaan muutosta

- milt2 osin paatdksesta valitetaan ja muutos, joka siihen vaaditaan tehtdvaksi
- muutosvaatimuksen perusteet

Valituskirja on valittajan tai valituskirjan muun laatijian omakatisesti allekirjoitettava. Jos ai-
noastaan laatija on allekirjoittanut valituskirjan, siing on mainittava my&s laatijan ammatti,
asuinkunta ja postiosoite.

Valituskirjaan on liitettdva p&atds, josta valitetaan, alkupergisend tai viran puolesta oikeaksi to-
distettuna jélienntksens seks todistus siitd paivasta, josta valitusaika on luettava.

Valitusasiakirjojen
toimittaminen

Valitusasiakirjat on toimitettava valitusviranomaiselle ennen valitusajan paattymistd. Omalla
vastuulla valituskirjat voi lahettad postitse tai 18hetin valityksella, Postiin valituskirjat on jatetts-
va niin gjoissa, etta ne ehtivat perille ennen valitusajan paattymista.

Valitusasiakirjat voi toimittaa my®s: nimi, osoite ja postioseite Pykalat

Valitusasiakirjat on toimitettava 1): nimi, osoite ja postiosoite Pykalat

Oikeuden-
kayntimaksu

Tuomioistuinten ja erdiden oikeushallintoviranomaisten suoritteista perittdvistd maksuista an-
netun lain (701/93) 3 §:n {muutos 974/01) nojalla muutoksenhakijalta peritdan oikeuden-
kayntimaksua hallinto-oikeudessa 80 euroa.

Jos muutoksenhakemusta ei tutkita tai se raukeaa, oikeudenkayntimaksua ei peritd. Maksua
ei mydskaan perita, jos hallinto-oikeus muuttaa alemman viranomaisen p&atdstd muu- tok-
senhakijan eduksi.

Lisdksi on mainitun fain 6 §:5s8 saddetty asicista, joissa oikeudenkayntimaksua ei perita ja 7
§:55d siitd, ketka ovat maksuvelvollisuudesta vapaita.

Yksityiskohtainen oikaisuvaatimusohjefvalitusosoitus liitetdan poytakirjanotteeseen.
1) Jos toimitettava muulle kuin valitusviranomaiselle.




