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Valtiovarainministeritn lausuntopyynts 17.6.2013:

“Valtiovarainministeri asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014-hanke) toimikaudeksi
15.1.2012 - 31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy myés eh-
dotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesti asiakas-
palvelusta, on valmistunut.

Hankkeen perustana on p#aministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjel-

massa yhteispalvelulle asetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Médritellddn jokaisessa yhteispalvelupisteessi vihintddn eti-
palveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten pal-
velut.

- Selvitetdédn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julki-
siin palveluihin,

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttinyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupis-
teistd (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuu-
etdisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavit hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta,

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon yhteisesti
asiakaspalvelusta sdddetédn lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitémisestd. Yhteisissa
asiakaspalvelupisteissé tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllapitsja-
kunnan liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tys- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seki elin-
keino-, litkenne- ja ympéristokeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen
hallinnon asiakas saa yhteisissd palvelupisteissd edelld mainittujen vi-
ranomaisten kattavat asiakaspalvelut, Henkilokohtaista kdyntiasiakaspal-
velua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun
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palvelu edellytidd viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua an-
laa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai
asiakaspalvelupisteessd paikan péilld toimien. Asiakas ohjataan ensisi-
jaisesti kdyttaméaan sahkoisid palveluja, jos hnen tarvitsemansa palvelu
on saatavilla sdhkoisend. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus
mahdollistaa my&s sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jérjes-
tamisen.

Valtiovarainministerié pyytdd lausuntoanne Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvistd luon-
noksesta hallituksen esitykseksi. Ministerio toivoo, ettd voitte antaa lau-
suntonne jdsenneltynd siten, ettd vastaatte tarpeen mukaan oheisiin ky-
symyksiin. Toivomme lisdksi, ettd erittelette lausunnossanne selkeésti
pelkéstdédn loppuraportin sisdltdd koskevat asial niistd asioista, jotka kos-
kevat pelkdstadn hallituksen esitysluonnoksen siséltéd. Lausunnot pyy-
detdédn toimittamaan viimeistdan 13.9.2013 sidhkdpostitse valtiovarain-
ministeriélle osoitteella: valtiovarainministerio@vm.fi (pdf- ja word-
muodossa).

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppura-
poritiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportti liitteend) ja hank-
keen alatySryhmien raportteihin 18ytyvit osoitteesta:
http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014”

Esityslistan liitteenéi: Harjavallan kaupungin lausunto Julkisen hallin-
non asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista.

Kaupunginjohtajan ehdotus: Kaupunginhallitus péattad antaa valtiova-
rainministeritlle Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen

loppuraportista liitteen mukaisen lausunnon.

Lisétietojen antaja: Kehittamissuunnittelija Anu Ikonen-Kullberg, puh.
044 432 5205,

Piitos: Padtosehdotus hyvaksyttiin.

Poytikirjan liitteend nro 15: Lausunto loppuraportista.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
Jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakisiiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Palveluiden pysyvyyden kannalta on tirke#, ettd timénkaltaisia palvelupisteiti perustetaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja yllipitdminen sdddetddn kuntien
tehtéviksi (jarjestamisvelvoire). Kunnat, joiden tehtéivini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sifdetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakichdotuksen 4 ja 3
pykdlissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

On hyvé, ettd kuntia on nimetty, on muistettava kuitenkin mahdollisten kuntaliitosten aiheuttamat
muutokset kuntien rakenteessa ja maantieteellisessi asemassa. Sijoituspaikkoja tulee pohtia uudel-
leen kuntien muuttuessa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#éteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekil yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Tarjottavien palveluiden osalta tulee pohtia tarkoituksenmukaisuutta. mitd on olennaista tarjota
missikin, Tasapuolisuuden vuoksi on olennaista médritell3 aina tarjottavat palvelut,

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakisaéteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessii asiakaspalvelussa:




2(0)

Kunnan omien palveluiden jdrjestdminen yhteisessd palvelupisteessd saattaa toimia hyvin, mutta
on muistettava kuitenkin, ettd osa ehdotetuista palveluista vaatii erityisosaamista. Yhden henkilén
on vaikeaa omata kaikkia tarvittavia taitoja.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristéi: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristostii:

Toimitilojen ja tarvittavan laitteiston osalta olisi olennaista, ettd palveluntarjoajat tekisivdt mahdol-
lisimman paljon yhteisty&td kunnan kanssa. Kunnalle ei saa aiheutua kohtuuttomia kustannuksia
palvelupisteen perustamisesta.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Prosesseista tulee tehdd mahdollisimman yksinkertaisia ja véhdbyrokraattisia, jotta palvelu voidaan

tehdi riittdvdn tehokkaasti. Toisaalta prosessien tulisi kuitenkin kattaa palvelut riittavan laajalti.
Sihkdiseen asiointiin on kannustettava ja panostettava, asiakkaiden opastus on tarkedssd roolissa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereit.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli vaikuttaa toimivalta ja asialliselta. On olennaista saada rakentavaa palautetta pisteen
toiminnasta, jotta jatkuva parantaminen mahdollistuu.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kidynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista:




Onko aikataulu litan tiukka?

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tehtévéni olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

On tirkedd, ettd toimintaa valvotaan. On kuitenkin huomioitava, ettd kaikilla kunnilla ei ole resurs-
seja toteuttaa suunnitelmia tiydellisesti ainakaan heti alkuvaiheessa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdldssd,

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmilli korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelma#n kuuluisi perusosa. jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Olennaista olisi. ettd kunnille ei synny suuria lisikustannuksia palvelupisteisti.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvat arvioidun asiointiméirin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kiiyntiasioinnin mésrin viihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten tulee olla sellaisia, ettd kattavat suurimman osan palvelupisteen kustannuksista. Jo si-
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joituschdotuksia tehtiessi tulisi pohtia riittdvid asukaskantaa, jotta asiointiméird pysyy sopivana.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhaisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Ivhentdmilld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteet tulee sijoittaa siten, ettd riittdvd asukaskanta riittdd takaamaan kysynnin. Mikéli ndin
ei ole, on jirkevdd miettid muita ratkaisuita. Esitettyjen lisdksi kiertévi palvelupiste voisi olla yksi
ratkaisu.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattn hankkeen loppura-
portin luvissa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus, Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen Iyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Palvelupiste tulee olla saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla mahdollisuuksien mukaan.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihidisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkilstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tidmi varmaankin on jirkevdd, jos kyseiselle henkildlle on osoitettavissa muita tehtdvid. Jokaisessa
tapauksessa ndin ei kuitenkaan varmaan ole ja se tulisi ottaa huomioon kustannusten korvaamises-
sa.
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Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vailitoehdoissa palvelupiste /-pisteiti perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Riittdvin tihed, mutta kuitenkin riittdvin asukaspohjan omaava aluejako on jérkeviii.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit padllekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Ei ole tarkoituksenmukaista tarjota padllekkiisid palveluja.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssé ehdotetaan, ettid yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

On térked4 turvata valtionhallinnon tydntekijdiden toimeentulo, mutta kunnille pitd4 jattdd vapaus
valita itse omat tyOntekijansi, kuten raportissa on mainittu.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilidssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtéivét. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilédssid on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Tehtdvit ovat moninaiset ja vaativat riittdvin ja kattavan perehdyttdmisen.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilostotyryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Riittdavi perehdyttiminen tydhon ja kunkin palveluntuottajan palveluihin on pisteen onnistumisen
kannalta ddrimméisen tirkedid.




