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HAKE 170/015/2012

175 § JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKE,
PORIN KAUPUNGIN OSALLISTUMINEN

Taustaa

Valtiovarainministerié on 21.1.2012 asettanut julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittdmishankkeen.

Hankeen tavoitteet on esitetty seuraavalla tavalla:

“Hankkeen tavoitteena on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen
hallinnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut
jérjestetddn asiakaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti.

Pitkén tdhtdimen tavoitteena on, ettd asiakas saa koko julkisen hallin-
non asiakaspalvelun samasta paikasta yhden luukun periaatteella sah-
koisend palveluna, puhelinpalveluna tai kdyntiasiointina ja ettd yksi
viranomainen vastaa koko julkisen hallinnon asiakaspalvelusta
kumppaneinaan yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoita.

Hankkeessa luodaan yhteispalvelulle ja etdpalvelulle sellainen hallin-
nollinen Pohja, etti hallitusohjelman yhteispalvelua koskevat tavoit-
teet voidaan saavuttaa koko maassa. Hankkeessa selvitetidn mahdol-
lisuudet tehdéd yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun vi-
ranomaisen vastuulla oleva tehtdvd ja julkisen hallinnon keskeisin
fyysisen asioinnin asiakasrajapinta, sekd tehdadn ehdotukset yhteis-
palvelun uuden jirjestdmistavan vaatimaksi lainsaddannoksi, yhteis-
palvelun rahoitusmalliksi, palveluprosessin toimintamalliksi sekd
muut tarvittavat ehdotukset uuden yhteispalvelumallin k#yttoon ot-
tamiseksi.”

Asettamispaitds kokonaisuudessaan on liitteend (Liite Tkj 8).

Hankkeen ty6ryhmin varapuheenjohtaja, finanssineuvos Teemu
Eriksson kysyi 6.3.2012 puhelimitse Porin kaupungin halukkuutta
osallistua kuntien asiakaspalveluun kiaytettivien resurssien arvioin-
tiin. Tét4 koskeva selvitystyd on annettu hankkeen palkkaaman kon-
sultin tehtdviksi. Porin kaupungilta ei edellytetd rahoitusosuutta,
mutta selvitystyon luonteesta johtuu, ettd Porin kaupungin tyonteki-
joiden tybaikaa kuluu selvitysty6hon. -~

Selvitystyon tarkempi sisdlto kdy ilmi liitteend (Liite TKj 9) olevasta
muistiosta.
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TKj:n ehdotus:

Lisiitietojen antaja:

Téaytintoonpanot:

PAATOS:

Perustelut Porin kaupungin osallistumiselle
Porin kaupungin kannattaa suostua valtiovarainministerion pyyntoon,
koska selvitys

- mahdollistaa kokonaiskuvan muodostamisen Porin kaupungin
tarjoamasta asiakaspalvelusta

- edistad kuntauudistuksen valmistelua siten, ettd koottua tietoa
voidaan kayttii mahdollisen uuden kunnan asiakaspalvelun
suunnittelussa

- tarjoaa tietoa my®os hallintokorttelin kehittémistd varten.

Porin kaupungin yhteyshenkilot

Yhteyshenkilini toimisivat strategiapaallikkd Tomi Lihteenmaiki ja
hallintopiillikké Lauri Kilkku.

KH paittid, etta Porin kaupunki sitoutuu julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittimishankkeeseen siten, ettd Porin kaupunki osallistuu
kuntien asiakaspalveluun kiytettivien resurssien arviointiin.

KH lshettad tamin padtoksen tiedoksi hallintokunnille ja toteaa sa-
malla, ettd selvitystyon onnistuminen edellyttid kaikkien hallintokun-
tien avointa suhtautumista asiaan ja kaiken tarvittavan avun antamista
selvityksen kokoajalle.

strategiapaallikko Tomi Lahteenmaki, puh. 044 701 1190

valtiovarainministerié / finanssineuvos Teemu Eriksson
hallintokunnat

Paitosehdotus hyviksyttiin yksimielisesti.
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VALTIOVARAINMINISTERIO Asettamispiitos VM144:00/2011

Liite Tkj 8
2044/00.01.00.01/2011

12.1.2012

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishanke

Asettaminen

Valtiovarainministeri6 on ténéén asettanut julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittdimishankkeen.

Toimikausi
- . Hankkeen toimikausi on 15.1.2012 - 31.5.2013.

Tausta
Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensim-
méisen vuosikymmenen loppupuolella, kokenut merkittdvii muutoksia.
Valtion paikallisviranomaisten toimialueet ovat laajentuneet ja useiden pe-
rinteisesti selkeésti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellettyjen vi-
ranomaisten toimialueet noudattelevat nyky#én lahinnd maakuntien rajoja.
Rakennemuutokseen on liittynyt usealla hallinnonalalla my&s palvelupiste-
verkon karsiminen, mutta kyseisestd kehityksestd huolimatta valtion paikal-
lishallinnon viranomaisilla oli vuoden 2010 alussa edelleen ldhes 1 200
omaa palvelupistettd. Yhteispalvelun nékdkulmasta keskeisimpien valtion
toimijoiden Kelan, poliisin lupapalvelujen, Verohallinnon, maistraattien ja
ty- ja elinkeinotoimistojen osuus téisté kokonaismaéristd oli noin 750 pal-
velupistetta.

. Asiakaspalvelurakenteen kehittdminen liittyy ldheisesti myos kuntaraken-
neuudistukseen. Kunnan oman asiakaspalvelurakenteen kehittiminen ja
valtion asiakaspalvelurakenteen liittiminen siihen edesauttavat kuntaraken-
teen uudistamista. Kuntarakenteen uudistaminen vaikuttaa myds ratkaisui-
hin yhteisten palveluverkkojen omistamisesta ja kustannusten jakamisesta.
Asiakaspalvelurakenteiden kehittdmisessé otetaan huomioon myés tehtévi-
en arviointi valtio-kuntasuhteessa.

Hankkeen ty6 liittyy 23.11.2011 asetetun Kuntien tehtévien arviointi -
tyoryhmén tyShon. Ty6ryhmén tavoitteena on hallitusohjelman linjauksia
toteuttaen kartoittaa kuntien nykyiset tehtévit ja méiritelld kuntauudistuk-
sella luotujen uusien kuntien tehtévit. TySryhmi kehittdd myos kunnille
mahdollisesti siirrettdvien uusien tehtéivien kustannus- ja vaikutusarviointia.

Valtiovarainministerié Puh 09 160 01 tai 09 578 11 (vaihde)
Snellmaninkatu 1 A, Helsinki  Faksi 09 160 33123

.,

{TLFTIEEEEEeE FEE

PL 28, 00023 Valtioneuvosto  valtiovarainministerio@vm.fi .o mmwTT
www.vm.fi Y-tunnus 0245439-9 iE l;'l 'EERI
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Perinteinen tapa tarjota palveluja on, etté asiakas hakee asiaansa liittyvin
neuvonnan ja asiantuntijapalvelun kdymélld yhden tai useamman kerran
asianomaisen pi#toksen tekevin tai palvelun antavan asiantuntijan tai am-
mattihenkildn luona. Saatavuuden ja tehokkuuden turvaamiseksi palveluja
on jo tdhdn mennessi tarjottu ja tulee enenevissd méirin tarjota vaihtoeh-
toisten toimintaa tehostavien palvelukanavien kautta: asiointipalveluna yh-
teispalvelupisteissi tai puhelimitse, kokonaan s#hkoisend palveluna, asian-
tuntijan etidpalveluna videoyhteydelld sek# ndiden kanavien erilaisina yhdis-
telmind. Vaativissa ja monipuolisissa asiantuntijapalveluissa (esim. tervey-
denhuolto, opetus) palveluprosesseja voidaan kehittéd ja on jo kehitetty yh-
distelemdlla sdhkoisid osia, yhteispalvelua, henkilokohtaista asiantuntija-
palvelua ja videoyhteyksien kautta annettua palvelua yhtenéiseksi palvelu-
prosessiksi.

Perinteisten asiakaspalvelujen merkitys ja méérd on pienentynyt ja pienenee
muiden palvelukanavien osuuden kasvaessa. Kun kysynté toimijakohtaisis-
sa palvelupisteissd vihenee, niitd lakkautetaan ja kdyntiasioinnin saatavuus
heikkenee ilman palvelun tarjoajien yhteistyotd,. Kdyntiasioinnin saavutet-
tavuuden turvaamiseksi tarvitaan enenevissi méérin yhteispalvelua. Yh-
teispalvelussa voi olla saatavilla palveluita ns, avustavana asiakaspalveluna,
tuettuna verkkopalveluna ja sihkoisend asiointina sekd viranomaisen oman
henkildstén antamana palveluna ajanvarauksella ja tulevaisuudessa etépal-
veluna,

Yhteispalvelun perustana on laki julkisen hallinnon yhteispalvelusta
(223/2007). Laissa sifidetééin yhteispalvelun perusteista ja siind tarjottavista
palveluista yleiselld tasolla. Lain mukaan yhteispalvelusta on tehtévi sopi-
mus siti jarjestévien viranomaisten kesken. Sopimuksesta ja sen sisdllostéd
on s#idetty laissa. Pakkoa yhteispalvelupisteen perustamiselle ei kéytin-
nossi lainsaddianndssé aseteta lukuun ottamatta tilannetta, jossa ministerio
voi velvoittaa hallinnonalansa viranomaisen tekemdisin yhteispalvelusopi-
muksen tietyin edellytyksin. Palveluvalikoimasta voidaan sopia vapaasti,
kunhan se pysyy lainsdddinnon puitteissa.

Yhteispalvelulain mukaan yhteispalveluna voidaan tarjota ns. avustavia
asiakaspalveluita, joita ovat palvelua kéyttdvén henkil6llisyyden toteaminen
ja varmentaminen, asiakirjojen vastaanottaminen, luovuttaminen ja edelleen
vilittiminen, asiakirjoista otettavien maksujen vastaanottaminen ja vilitté-
minen, niihin tehtiviin liittyvit tukitoiminnot, tekninen ohjaus, tiedon vilit-
timinen ja tiedottaminen sek muu asioiden vireillepanoon liittyvén tiedon
vilittiminen. Tdmén maéritelmén mukaiseen palveluun kuuluu ns. etédpal-
velu, jossa toimivaltaisen viranomaisen henkil5std antaa palvelua teknisen
kéyttliittymén kautta.

TéllA hetkelld yhteispalvelupisteitd on alle 200. Niistd suurimmassa osassa
toimeksisaajana toimii kunta ja niissi tarjotaan vaihtelevasti eri viranomais-
ten palveluja. Palveluvalikoiman vaihtelut johtuvat kahdesta syysté: toimi-
jat eivit osallistu kaikkiin olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin ja ne tar-
joavat eri pisteissd erilaisia palveluvalikoimia.
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Vaikka kunnat toimivat useimmin yhteispalvelupisteiden ylldpit4jina, niissd
tarjotaan kuntien tai kuntayhtymien palveluja melko vihén. Kuntapalvelu-
jen kysynté on kuitenkin suurempaa kuin valtion hallintopalvelujen.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeisten kymmenen vuoden aikana useilla
toimenpiteilld. Yhteispalvelun tehostamishankkeessa luotiin nykyisen yh-
teispalvelun keskeisii rakenteita, kuten kustannustenjakoa, palveluvalikoi-
maa sekd sopimusmalleja. Yhteispalvelun lagjentamishankkeen tavoitteet
perustuivat pitkélti selvitysmiesraporttiin "Uusi julkinen asiakaskaspalve-
lumalli”. Jalkimmé&isen hankkeen tuloksena on syntynyt muun muassa eti-
palveluhanke.

Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmisestd huolimatta puutteita
on ollut palvelupisteiden lukuméarin lisd&misessé, sijoittumisessa palvelu-
tarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin nhden seké niiden palveluvalikoiman
laajentamisessa. Ongelmien voidaan néhdé johtuvan osaltaan tai pégosin
yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka mukaan palvelupisteiden olemas-
saolo ja palveluvalikoima perustuu aina palvelun jirjestémiseen osallistuvi-
en tahojen melko vapaaseen sopimiseen.

Pasministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asete-
taan seuraavat tavoitteet:

— Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Miiritelldin jokaisessa yhteispalvelupisteessi viihintidin
etiipalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

— Selvitetiifin kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisenii asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hallitusohjelman yhteispalvelulinjausten toteuttaminen edellyttds yhteis-
palvelulainsid&dannén ja yhteispalveluun liittyvien palveluprosessien kehit-
tamisté. Tavoitteiden saavuttamisen edellytyksend on yhteispalvelupistei-
den perustamista ja yllépitéimisté, palveluvalikoimaa ja kustannusten jaka-
mista koskevien sééinnésten muuttaminen. Hallitusohjelman linjausten to-
teuttaminen vaikuttaa myds eri hallinnonalojen ja hallintojen omiin palve-
lupisteverkkoihin ja palvelujen tarjoamiseen. Palveluverkkojen, -kanavien
ja -prosessien kehittdmisen tulee parantaa asiakaspalvelun laatua, saavutet-
tavuutta ja tuottavuutta. Yhteispalvelun uudistaminen kytkeytyy valtion
hallinnon rakenteen muuttumiseen ja kuntarakenteen uudistamiseen.

Toimintamalli, jossa kunnat tai vaihtoehtoisesti muu organisaatio olisi aina
tai padsétntoisesti yhteispalvelun yllapitdjs, edellyttéisi, ettd yhteispalvelu-
na hoidettavat tehtévit ja palveluvalikoima méériteltéisiin laissa. Palveluva-
likoiman ytimen voisivat muodostaa nyt yhteispalvelussa hoidetut avustavat
asiakaspalvelutehtévit tiydennettyind etédpalveluna ja ajanvarauksella an-
nettavilla asiantuntijapalveluilla, mutta sitd voitaisiin mahdollisuuksien ja
tarpeiden mukaan tdydentdd myos muilla julkisilla hallintotehtévilld seka
sopimuksella liittd4 muitakin palvelutehtivid. Yhteispalvelussa voidaan
tehdd palveluyhteistyStd mm. péivittdistavarakaupan ja postin seki kol-
mannen sektorin toimijoiden kanssa.



Hankkeen tavoitteet

Hankkeen tehtiviit
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Yhteispalvelun tehtéviin sopisivat parhaiten usein kéytettavit julkisen hal-
linnon laheltd saatavat asiakaspalvelut, mika tulee ottaa valmistelussa huo-
mioon.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelujen siirtiminen laajasti yhteispalveluna
tarjottaviksi kayttien hyvaksi my6s etdpalvelun antamia mahdollisuuksia
edellyttsd palveluprosessien kehittdmistd eri viranomaisissa ja kunnissa.
Osa palveluprosessista on yhteinen kaikille osallistuville tahoille. Tarvitta-
va muutos prosesseihin on niin merkittava, ett se edellyttda myos viran-
omaisten palvelustrategioiden kehittimistd sekd tarvittavilta osin yhteenso-
pivien tietoteknisten jarjestelmien kehittimista ja kayttod,

Hankkeen tavoitteena on saada aikaan toimivat edellytykset julkisen hallin-
non asiakaspalvelujen saatavuudelle siten. ettd asiakaspalvelut jarjestetdén
asiakaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti.

Pitkin tahtiimen tavoitteena on, ettd asiakas saa koko julkisen hallinnon
asiakaspalvelun samasta paikasta yhden Iuukun periaatteella sdhkdisend
palveluna, puhelinpalveluna tai kdyntiasiointina ja ettd yksi viranomainen
vastaa koko julkisen hallinnon asiakaspalvelusta kumppaneinaan yksityisen
ja kolmannen sektorin toimijoita.

Hankkeessa luodaan yhteispalvelulle ja etdpalvelulle sellainen hallinnolli-
nen pohja, ettd hallitusohjelman yhteispalvelua koskevat tavoitteet voidaan
saavuttaa koko maassa. Hankkeessa selvitetéian mahdollisuudet tehdé yh-
teispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun viranomaisen vastuulla ole-
va tehtévi ja julkisen hallinnon keskeisin fyysisen asioinnin asiakasrajapin-
ta, sekd tehdasin ehdotukset yhteispalvelun uuden jérj estimistavan vaati-
maksi lains#adannoksi, yhteispalvelun rahoitusmalliksi, palveluprosessin
toimintamalliksi seki muut tarvittavat ehdotukset uuden yhteispalvelumal-
lin kiiytt66n ottamiseksi.

Hankkeen tehtévanid on hallitusohjelman toteuttamiseksi:

1) kuvata julkisen hallinnon asiakaspalvelun, erityisesti yhteispalvelun ny-
kytila hallitusohjelman tavoitteisiin néhden;

2) tehd# ehdotuksia julkisen hallinnon asiakaspalvelujen yhteisiksi kehitta-
mis- ja toteuttamisperiaatteiksi;

3) selvittad mahdollisuudet tehdd yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoi-
sesti muun viranomaisen vastuulla oleva tehtiva mukaan lukien oikeudelli-
set, taloudelliset ja muut edellytykset yhteispalvelun siatémiselle kunnan
tai muun viranomaisen tehtévéksi;

4) tehdi ehdotus yhteispalvelun uudesta jérjestimistavasta sekd Kansaneld-
kelaitoksen liittymisestd uuteen yhteispalveluun;

5) tehdé ehdotus valtion hallinnon ja kuntien asiakaspalveluista, jotka laki-
sateisesti kuuluisivat yhteispalvelussa annettaviksi mukaan lukien etdpal-
veluna tarjottavat palvelut ja kuntien jérjestdmét palvelut;




-.

Organisointi
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6) tehdd ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun tietoteknisiksi ratkaisuiksi seki
yhteispalveluun ja etépalveluun liittyvksi yhteiseksi palveluprosessin toi-
mintamalliksi seki tukea toimijoita yhteispalveluun ja etépalveluun Liittyvi-
en palvelustrategioiden valmistelussa;

7) tehd4 ehdotus yhteispalvelupisteiden sijoittamiskriteereiksi, yhteispalve-
lupisteverkoksi ja toimenpiteiksi hallinnonalakohtaisten palvelupisteverk-
kojen sopeuttamiseksi siihen:

8) tehdi ehdotus henkildston aseman jirjestéimisestd muutoksessa; sekd

9) valmistella hallituksen esitysluonnos julkisen hallinnon yhteispalvelulain
uudistamiseksi.

Hanke antaa tydstisn véliraportin vuoden 2012 loppuun mennessé.

Puheenjohtaja

Tarja Hyvénen, yksikon paallikka, valtiovarainministerion kunta- ja alue-
hallinto-osasto

Varapuheenjohtaja
Teemu Eriksson, finanssineuvos, valtiovarainministerion kunta- ja aluehal-
linto-osasto

Jiisenet ja varajdsenel

Marko Puttonen, kehittamisjohtaja, valtiovarainministerion kunta- ja alue-
hallinto-osasto

(1lkka Turunen, lainsdidéntdneuvos, valtiovarainministeri6 kunta- ja alue-
hallinto-osasto)

Johanna Nurmi, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerién henkilds-
t6- ja hallintopolitiikkaosasto

Heikki Talkkari, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerion JulkICT -
toiminto

Sanna Heikinheimo, suunnittelujohtaja, siséasiainministerid

(Pentti Saira, poliisijohtaja, sisdasiainministerid)

Marja-Riitta Pihlman, teollisuusneuvos, ty6- ja elinkeinoministeri6

(Kari Rintanen, kehitysjohtaja, tyd- ja elinkeinoministerid)

Merja Muilu, hallitusneuvos, oikeusministerid

(Kari Liede, hallitusneuvos, oikeusministeri6)

Annakaisa Iivari, neuvotteleva virkamies, sosiaali- ja terveysministerio
Aino Jalonen, hallintojohtaja, ympéristoministerid

(Oili Hintsala, talousjohtaja, ympéristoministerio)

Anne Niemi, tietopalvelupaallikko, liikenne- ja viestintiministerio

Anneli Kupari, yksikon johtaja, Maaseutuvirasto

Juha Lindgren, ylijohtaja, Verohallinto

(Heli Lahteenmiki, ylijohtaja, Verohallinto)

Jouni Nieminen, kehittamispazllikkd, ESAVI

Leena Hokkanen, ylitarkastaja, Poliisihallitus

(Minna Grésten, lupahallintopallikkd, Poliisihallitus)

Hanna Koskinen, asiakaspalvelujohtaja, Maahanmuuttovirasto

(Heikki Taskinen, yksikon johtaja, Maahanmuuttovirasto)
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Piivi Lehtonen., johtaja Eteld-Savon ELY-keskus
(Matti Hoyss4, asiakaspalvelukeskuksen johtaja, Pirkanmaan ELY -keskus)
Tanja Rantanen, erityisasiantuntija, Suomen Kuntaliitto
Antti Hakala, osastopéillikko, Kansaneldkelaitos
(Pirkko Kilpeldinen, kehittamispaillikks, Kansaneldkelaitos)
Jaakko Mikkola, johtaja, Uudenmaan liitto
(Inka Kanerva, kehittéimisjohtaja, Uudenmaan liitto)
~ Seppo Karjala, kaupunginsihteeri, Ahtérin kaupunki
Jukka Weisell, talousjohtaja, Oulun kaupunki
(Pirjo Makinen, johtaja, Oulun kaupunki)
Jyrki Laakso. palvelujohtaja, Itella Viestinvilitys Oyj
(Anna Lehtonen, verkostojohtaja, Itella Viestinvilitys Oyj)
Antero Rytkold, JUKO ry
(Sisko Riikonen, JUKO ry)
Piivi Niemi-Laine, tutkimuksen ja yhteiskuntapolitiikan p#allikks, JHL ry
Sari Jokikallas. puheenjohtaja, Pardia ry

Sihteerit
lainsaddantoneuvos Sami Kouki ja ylitarkastaja Jaana Haatainen valtiova-
rainministeridn kunta- ja aluehallinto-osastolta.

Pysyvdt asiantuntijat

Leni Haavisto, asiantuntija, valtiovarainministerién kunta- ja aluehallinto-
osasto '

Christina Huotari, alueellisen maahanmuuttotyon koordinaattori, Yhteispal-
velun edistéjat ry.

Tyéryhmi voi perustaa alatydryhmid, kuulla asiantuntijoita seké teettdd sel-
vityksid ja kiyttdd ulkopuolista asiantuntemusta.

Tydryhmi kayttas tydssidn osallistavia ja vuorovaikutteisia menetelmiéd ku-
ten kansalaisraateja ja asiakaskyselyjd varmistaakseen sen, ettd asiakaspal-
veluja kehitetéfin asiakkaiden tarpeita ja odotuksia vastaavasti. Tydryhma
kayttas tydssidin myos hyviksi asiakaspalveluja koskevia tutkimuksia ja
selvityksis seki palvelutuotannon uudelleen organisoinnista saatuja koke-
muksia ja sitd koskevia ehdotuksia.

Hankkeessa sovitaan poikkihallinnollisen yhteistoiminnan toteuttamistavas-
ta.

Tydryhmi raportoi tydstisin hallinnon ja aluekehityksen ministerity6ryh-
mille.

Kustannukset ja rahoitus

Tydryhmén tyd tehdasin virkatyond. Kukin organisaatio maksaa osallis-
tujansa matkakulut. Muut kulut maksetaan momentilta 28.01.01.1.




Jakelu

Tiedoksi

7(7)

Erillisten asiantuntijakuulemisten ja erillisselvityksien kulut maksetaan
momentilta 28.01.01.2,

\

Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen

Ylijohtaja, - " P#ivi Lagjal
osastopadllikko

Tyéryhmiin puheenjohtaja, varapuheenjohtaja, jisenet ja varajésenet

Valtiosihteeri Raimo Sailas
Alivaltiosihteeri Martti Heteméki
Valtiovarainministerid
Sis#asiainministeri6

Tyo- ja elinkeinoministeri6
Oikeusministerio

Sosiaali- ja terveysministerio
Ympiéristoministerid

Liikenne- ja viestintdministerid
Maa- ja metsitalousministerio
Maaseutuvirasto

Verohallinto

Eteld-Suomen aluehallintovirasto
Poliisihallitus
Maahanmuuttovirasto
Ftelid-Savon ELY -keskus
Pirkanmaan ELY -keskus
Suomen Kuntaliitto
Kansanelidkelaitos

Uudenmaan liitto

Ahtérin kaupunki

Oulun kaupunki

Itella Oyj

Juko ry.

JHL ry

Pardia ry

Yhteispalvelun edistijét ry.
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KUNTIEN ASIAKASPALVELUUN KAYTTAMIEN RESURSSIEN ARVIOINTITOI-
MEKSIANTO KONSULTILLE

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke joutuu tekemaan vahintaan suurusluok-
ka-arvion siitd, miten paljon kunnat kéyttivat talla hetkelld rahaa ja henkildstod asiakaspal-
velun jirjestamiseen. Aikaa arvion/selvityksen tekemiseen on huhtikuun puolivlin.

Tehtivin keskeinen ongelma on enemman kuntien erilaisuus kuin niiden lukumé&ara. Kunnis-
sa on hyvin eri tavoin jérjestettyja asiakaspalveluja. Joissain on jo keskitetty asiakaspalvelu-
keskus, jossa asiakaspalvelutehtévia hoidetaan laajasti hajautettuna organisaatiossa. Joissain
kunnissa kukin hallintokunta ja virasto hoitavat oman asiakaspalvelunsa itse madrittelemdl-
l34n tavalla ja tapoja voi olla erilaisia my6s hallintokunnan sisalla.

Kuntien erilaisuutta lisdd myos erilainen palvelujen organisointi. Suuremmat kunnat hoitavat
itse tehtévia, jotka pienissa kunnissa hoidetaan kuntien vélisessd yhteistyossd. Taman vuoksi
selvityksessa joudutaan arvioimaan myos kuntayhtymien ja muiden yhteistoimintaorganisaa-
tioiden asiakaspalvelua.

Asiakaspalvelujen erilaisuus ilmenee myds siten, ettd kuntien palveluvalikoima vaihtelee pal-
jon. Erot korostuvat asiakaspalvelussa. Kunta, joka myy esimerkiksi joukkoliikennelippuja ja
padsylippuja esimerkiksi museoihin ja kulttuuritapahtumiin, liikunta tilaisuuksiin ja liikkunta-
paikkoihin seka pysdkéintitunnuksia, omaa laajemman asiakaspalvelutoiminnan kuin kunta,
jolla vastaavia toimintoja ei ole.

Asiakaspalvelun médritelmd

Asiakaspalvelu 2014 —hankkeessa asiakaspalvelulla tarkoitetaan seuraavia asioita:

e Henkildllisyyden toteaminen ja varmentaminen, asiakirjojen ja ilmoitusten vastaan-
ottaminen ja edelleen toimittaminen sek3 luovuttaminen, maksujen vastaanottami-
nen ja valittaminen, asiakkaan ohjaus, tiedon vilittdminen ja tiedottaminen
Neuvonnan antaminen myos muissa kuin vireilld olevissa asioissa
Ajanvaraukset ja peruutukset
Erilaisten otteiden ja todistusten antaminen tietojarjestelmista
Erilaiset myyntitehtivit (matka- ja muut liput)

Muut mahdolliset asiakaspalvelutehtavat, esim. sdhkdisen asioinnin tuki
Asiantuntijan antama, palvelun tai suoritteen sisélt6d ja sen antamisen edellytyksid
koskeva asiakaspalvelu
o Kanssakdyminen asiakkaan kanssa, kuten esim. neuvonta, selvitysvelvoitteen
tayttaminen, kuuleminen sekd konsultointi (ei kuitenkaan konkreettinen toi-




menpide, kuten esim. katselmuksen, tarkastuksen tai muun viranomaistoimi-
tuksen suorittaminen)

Selvityksen ulkopuolelle jatetadn terveydenhuollon palvelut (ml. hammashuolto)mukaan lu-
kien ajanvaraukset.

Palvelualat, joilta selvitys kunnissa tehddan (sisaltaa esimerkkeja palveluista):

e sosiaalipalveluihin liittyva maaritelman mukainen asiakaspalvelu,
o asunnot, asunnottomat
ateriapalvelut
avustukset
lastensuojelu
paivahoito ja kerhot
kasvatuspalvelut
kotipalvelut
maahanmuuttajat
neuvolat
omaishoito
perhepalvelut
sosiaaliasiamies
talous- ja velkaneuvonta
vammaispalvelut

O 0O 0OOO OO O O0OOO O O0OO0

vanhuspalvelut
o velkaneuvonta
e opetukseen liittyvd madritelman mukainen asiakaspalvelu,
aikuiskoulutus
ammatillinen perusopetus

o}

erityisopetus ja mukautettu opetus
esiopetus
koululaisten aamu- ja iltapdivatoiminta
koulumatkat ja — kuljetus
lukio-opetus
musiikkiopetus
oppilashuolto
perusopetus
o kansalais- ja tydvaenopistot
e kulttuuripalveluihin liittyva maaritelmén mukainen asiakaspalvelu,
o esitys- ja harjoitustilat

0O 00 0O 0O 0 0 0 O

o kirjastopalvelut

o konsertit ja oopperat
o kuvataide

o lastenkulttuuri

o liput

o museot




o musiikki

o nuorisokulttuuri

o nahtavyydet

o ndyttelyt

o tapahtumat
e likuntapalveluihin ja — paikkoihin liittyva maaritelman mukainen asiakaspalvelu,

o avustukset

o kalastusluvat

o leirintdalueet

o liikkuntapaikat ja — tilat

o luonto- ja ulkoilureitit

o matonpesupaikat

o puutarhapalstat

o uimabhallit, uimarannat

o urheilu
¢ nuorisopalveluihin liittyvd maaritelman mukainen asiakaspalvelu,
e rakentamiseen, ymparisto- ja jatehuoltopalveluihin liittyvd maaritelman mukainen

asiakaspalveluy,

o avustukset

o korjaukset

o luvat

o vesijohto- ja viemariliittymat
elintarvikevaivonta
eldinlaakintd, eldinten suojelu
Hmanlaadun valvonta
jatehuolto
kemikaalivalvonta
koirapuistot
lupa-asiat
maa-ainesten otto
maisemasuunnittelu
meluntorjunta
rakennusvalvonta
tiet ja kadut
o vesien suojelu, veden laatu

O 0 0 0O 0O 0 0 O 0O O 0 O

o ympdristovalvonta, ymparistoterveys
e kaavoitukseen ja asumiseen liittyvd maaritelman mukainen asiakaspalvelu,
o tontit
o vuokra-asunnot
¢ julkiseen liikenteeseen liittyvé maéaritelman mukainen asiakaspalvelu,
o aikataulut
o jalankulkutiet
o bussit
o liikkennejarjestelyt, liilkennesuunnittelu
o palvelulinjat




o pysakointi
o pysakit
o satamat, laiturit
o tiet ja kadut
o vesiliikenne
o viitat ja opasteet
e pelastustoimeen liittyvd maaritelman mukainen asiakaspalvelu,
o luvat
o meripelastus
o palonehkadisy
o toimintaohjeet
o valmiussuunnitelmat
e yrittdminen ja elinkeinot
o tapahtumat
o toimitilat
o tontit
(@)
¢ yleishallintopalvelut.
o aloitteet ja ehdotukset
o tiedotus

Menetelmd

Arvio tehdiin niin, ettd kunnat jaetaan asukaslukuun perustuviin ryhmiin. Luokat ovat seu-
raavat:

e alle 5000 asukasta,

e 5000-9 999 asukasta,

e 10000 -19 999 asukasta,

e 20000 —49 999 asukasta,

e 50000 -99 999 asukasta ja

¢ 100 000 asukasta tai enemman.

Edelld mainituissa luokissa otoksen muodostavat seuraavat kunnat:

o luokka alle 5 000 asukasta: Isokyrd, Sysma, Pello, Sauvo, Korsnds, Suomenniemi.

o luokka 5000 — 19 999 asukasta; Keriméki, Kittild, Hanko, Kontiolahti, Naantali, Pirk-
kala.

e luokka 20 000 — 49 999 asukasta: Hollola, Sastamala, Kerava, Kajaani, Rauma, Kokko-
la.

e |uokka 50 000 — 99 999 asukasta; Kotka, Rovaniemi, Kouvola.

e Juokka yli 100 000 asukasta; Oulu, Tampere, Espoo.

Otoksen kooksi tulisi yhteensa 24 kuntaa.




Otoksen kunnista selvitetdan niiden jarjestamisvastuulla olevista maaritelman mukaisista
asiakaspalveluista

o niihin kdytettavat henkilotyovuodet ja
e tyOstd aiheutuvat henkilosto-, tukipalvelu-, toimitila- ja tietojarjesteimakustannuk-
set.

Selvitys ulottuu naiden kuntien organisaatioiden ulkopuolelle, jos niiden jarjestamisvastuulla
olevaa asiakaspalvelua jarjestetddn kuntayhtymissd, muulla yhteistoiminnalla tai ulkoistet-
tuina.

Selvitys voidaan tehdd 1-2 viikon tyGajanseurantaan perustuen niin, etta kdytettyihin henki-
|6storesursseihin liitetddn tieto palkkauskustannuksista ja muista kustannuksista jaettuna
asiakaspalveluhenkildst66n ja asiantuntijoihin.

Selvityksen perusteella saadaan arvio asiakaspalvelun kustannuksista asukasta kohden kus-
sakin luokassa. Kokonaisarvio saadaan timan keskiarvon ja asukasmdaran perusteella.




Porin kaupunginhallituksen poytakirja Nro 10/12.3.2012

ILMOITUS MUUTOKSENHAKUKIELLOSTA

Alla mainituista pahtoksistd ei kuntalain 91 §:n perusteella saa tehdi oikaisuvaatimusta tai kunnal-

lisvalitusta:

§:t 150-154, 156-168, 172-175 ja 177



