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Dnro HALL: 362 /2013

309 § LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANK-
KEEN LOPPURAPORTISTA

Valtionvarainministerit |ahetti 17.6.2013 paivatyn lausuntopyyn-
non mm. kaikille kunnille koskien Julkisen asiakaspalvelun kehit-
tdmishankkeen loppuraporttia.

Lausuntopyynnossa todettiin:

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdémishankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke) toimi-
kaudeksi 15.1.2012 — 31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon
siséltyy myds ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallin-
non yhteisesta asiakaspalvelusta on valmistunut.

Hankkeen perustana on p&éministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalveluiden
verkko. Méaaritellédén jokaisessa yhteispalvelupisteessé véhintaén
etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalveluiden vas-
tuuviranomaisina ja ainoana keskeisené rajapintana julkisiin pal-
veluihin.

Hanke on tyGskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraa-

vasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisisté asiakaspal-
velupisteisté (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavét hal-
linnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yh-
teisestd asiakaspalvelusta sdadetédéan lailla, jonka mukaan kunnat
vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yl-
lépitdmisesté. Yhteisissé asiakaspalvelupisteisséa tarjoavat lain no-
jalla palveluitaan yllépitédjakunnan liséksi poliisin lupahallinto, ve-
rohallinto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien
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tyovoiman palvelukeskukset ja elinkeino- ja lilkenne- ja ympéristé-
keskukset. Tarkoituksena on, etté julkisen hallinnon asiakas saa
yhteisissa palvelupisteissé edelld mainittujen viranomaisten katta-
vat asiakaspalvelut. Henkilbkohtaista kdyntiasiakaspalvelua tar-
joavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun
palvelu edellyttédé viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palve-
lua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko
etéyhteydellé tai asiakaspalvelupisteesséa paikan péélla toimien.
Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttaméaéan séhkoisia palveluja,
jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavilla séhkéisend. Valtion
varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myés so-
pimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jérjestdmisen.

Valtiovarainministerié pyytéé lausuntoanne Julkisen asiakaspalve-
lun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvéasta luon-
noksesta hallituksen esitykseksi. Ministeri6 toivoo, etté voitte an-
taa lausuntonne jasenneltyna siten, etta vastaatte tarpeen mu-
kaan oheisiin kysymyksiin. Liséksi toivomme, etté erittelette lau-
sunnossanne selkedasti pelkdstadn loppuraportin siséltéé koskevat
niistéa asioista, jotka koskevat pelkéstdéan hallituksen esitysluon-
noksen siséltéa. Lausunto pyydetaén toimittamaan viimeistian
13.9.2013 séhkopostitse valtiovarainministeridlle osoitteella: val-
tiovarainministerié@vm.fi (pdf- ja word-muodossa)

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen lop-
puraporttiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin liitteené)
ja hankkeen alatyéryhmien raportteihin 16ytyvét osoitteesta:
http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

Kunnan johtoryhma kasitteli lausunnon antamista kokouksessaan
21.8.2013 ja siella sovittiin, ettd kunnanjohtaja laatii pohjaesityk-
sen lausunnon siséalloksi, johon muut johtoryhman jasenet ottavat
kantaa ja ndin saatu yhteinen nakemys toimitetaan kunnanhalli-
tuksen kokouksessa 2.9.2013 kasiteltavaksi. Loppuraportin sivuil-
la 140 — 143 luetellaan Yhteisesséa asiakaspalvelupisteessa tarjot-
tavat kuntien palvelut, jotka tultaisiin maaraamaan erillisilla ase-
tuksilla ja, jotka kuntarakenteen muutoksista huolimatta olisi aina
tarjottava valituissa pisteissa. Lausuntoehdotus on liitteené nro 3.

Valmistelija kunnanjohtaja Jukka Mikkonen, puhelin 050 593 9661.
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Kunnanjohtajan esitys: Kunnanhallitus paattaa hyvaksya liitteen

mukaisen lausunnon Julkisen asiakaspalvelun kehittamishank-
keen loppuraportista ja valtuuttaa hallintopalvelut 1ahettamaan sen
sahkopostitse valtiovarainministerioon 13.9.2013 mennessa.

Paatos: Kunnanhallitus hyvaksyi yksimielisesti kunnanjohtajan

esityksen.

Tarkastamattomasta seka edeltapain ilmoitettuna aikana 9.9.2013
yleisesti ndhtédvana olevasta poytakirjasta otetun otteen oikeaksi
todistaa

Taivalkoskella 4.9.2013
Virallisesti

Salme Hannula
keskusarkistonhoitaja
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisess asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisdéteistd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestiimismallista:
Lakisdiditeisyys on hyvd asia ja takaa tasavertaiset palvelut kaikkialla Suomessa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestéiminen ja yllapitiminen sdddetdén kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéng on jarjestid yhteinen asiakaspalvelu,
sifdetiisin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle safidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jo nykyisissd yhteispalvelupisteissd lihes 100 % jdrjestdji on kunta, joten lienee ainoa toimiva
ratkaisu.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisadteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tybvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Palveluvalikoima on varsin kaitava ja tukee tasa-arvon toteutumista kaikkialla Suomessa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etts jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek4 lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykdléssa.

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

Ehdotus on hyvd ja takaa kuntien palvelujen sdilymisen laissa mddrdtyissd palvelupisteessd mah-
dollisista kuntarakennemuutoksista riippumatia.
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Toimintaympérists, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallity$ryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6a: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Yhteinen standardi toimitilojen suhteen helpottaa asiakasta asioimaan eri puolella Suomea sijait-
sevissa pisteissd.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Medritellyt prosessit ja niiden kuvaukset takaavat palvelujen tasaisen laadun kaikkialla.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Palvelun tuottajan kokema laatu on hyvd lisi asiakkaan kokeman laadun mittaamiseen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistdmista ja kehittéimistd: toimintamallin testaamista, kéiynnis-
timistd, kehittimisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittiimismallista:
Malli on hyvin suunniteliu ja mietitty yksityiskohtia mydten.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teritlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta, Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvini olisi valvoa kunnan jirjestdimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sek lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Ei kommentoitavaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
Tuvussa 5.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykaldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:
Varmaan ainoa mahdollinen korvaustapa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka masrdytyvit arvioidun asiointiméaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritells keskiméd4réisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérén véhenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Suoritteisiin perustuva osa aiheuttaa palvelun jarjestdjélle riskin mahdollisten suoritusten véhe-
nemisen osalta.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdetuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnén
asiakaspalvelupisteissi:
Jotta palvelutaso sdilyy, on pisteelle siirrettdavd kunnan muita t0itd.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun pulvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3,

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Kriteerissd pitdisi huomioida myds julkisen liikenteen tarjonta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméfrin pisteiksi arvioituja pisteitd. N#issd pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehd4 osan tydajasta
kunnan muita tehtévid,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Lienee pakkotilanne.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
129, jolloin suurissa keskuksissa sdilyy valtionhallinnon omia palveluyja.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltivat pasllekkaisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Jokainen toimija harkitkoon pdcillekkdisyydet.

Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin Juvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvi kunta vastaa pisteisséd tySskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilsiti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahfuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyllA.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kysymys el kosketa Taivalkoskea.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilidssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddets.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Hyvd kannanotto.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélissi ja henkildstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Ndiin pitdid ollakin ja henkiloston vaihtumistilanteessa perehdytys pitdd aina uusia.







