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387 § Valtiovarainministeridn lausuntopyyntd julkisen hallinnon asiakaspalvelun ke-
hittimishankkeen loppuraportista

Valtionvarainministerién asetti alkuvuodesta 2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittémishankkeen, jonka loppuraportti valmistui
31.5.2013. Asiaa koskeva loppuraportti sekd muu aineisto [8ytyvit osoit-
teesta hitp://iwww.vm.fi/asiakaspalvelu2014

Hanke perustuu Kataisen hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetettui-
hin tavoitteisiin, joiden mukaan koko maassa luodaan kuntatasolle kat-
tava yhteispalvelupisteiden verkko, madaritelldan jokaisessa yhteispalve-
lupisteessa vahintéén etépalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja
eri viranomaisten palvelut ja selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia
yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena raja-
pintana julkisiin palveluihin. Tavoitteena on n&in lisétd hallinnon tehok-
kuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta sd&detdan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitamisests. Kun-
nille maksetaan valtion varoista korvaus valtion viranomaisten asiakas-
palvelutehtdvien hoitamisesta.

Yhteisiss4 asiakaspalvelupisteissé tarjoavat lain nojalla aina palvelui-
taan ylidpitajakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verchallinto, maistraa-
tit, tyd- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset
seka elinkeino- ja ympéristokeskukset, Sopimuksen perusteella palvelu-
jaan tarjoavat Kela ja Maanmittauslaitos.

Asiakaspalvelupisteissa henkilokohtaista asiakaspalvelua tarjoavat kun-
nan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Kunkin viranomaisen toimi-
alan asiantuntemusta edellyttédvaa palvelua antaa ao. viranomaisen pal-
veluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydell4 tai asiakaspalvelupis-
teessd.

Hankkeen toimeenpanon osalta on ehdotettu, etta julkisen hallinnon yh-
teisen asiakaspalvelun kdynnistdminen ja toiminnan vakiinnuttaminen
organisoidaan toimeenpanohankkeeksi, jonka toimikausi on 1.9.2013 -
31.12.2015. Lain julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta ehdo-
tetaan tulevan voimaan vuonna 2014. Ensimmadiset asiakaspalvelupis-
teet aloittaisivat toimintansa vuonna 2015 ja siityminen yhteiseen asia-
kaspalveluun tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessé.

Valtionvarainministerid pyytda lausuntoa jadsenneltyna niin, etta vasta-
ukset annetaan asiaa koskeviin erillisiin kysymyksiin. Lausunto pyyde-
tadn toimittamaan vailtiovarainministeriéén sahképostilla vimeistaan
13.9.2013.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Asia on ristiriidassa kuntien lakisdateisten tehtédvien vihentamiseen eli ns. normipurkuun liittyvien
nikokohtien kanssa.

Kuntien pitdéd voida itse pddttdd, mitd asiakaspalveluja ja milld tavalla se niité tarjoaa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jédrjestdiminen ja yllépitdminen sdddetdén kuntien
tehtidviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sifidetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séiidettiiviisti jiirjestii-
misvelvoitteesta:

Kéytdnnosséd uudistus pakottaa kunnat ottamaan vastaan aiemmin valtiolle kuuluvia tehtévid eikd
tami ole milldén tavalla sopusoinnussa sen tavoitteen kanssa, ettd kuntien tehtivid pitds karsia eikd
lisété.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liitken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty§voiman palvelukes-
kukset. Nididen viranomaisten yhteisess# asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Valtion viranomaisten asiakaspalveluista samanlainen kaikkia asiakaspalvelupisteitd koskeva ko-
konaisuus on perusteltua mm. synergian ja resurssien huomioiden. Valtion viranomaisten asiakas-
palvelutehtidvit esim. verotuksen osalta asettavat suuria vaatimuksia asiakaspalvelun henkiltkun-
nan osaamiselle. Virheellinen neuvonta asiakaspalvelutilanteessa voi pahimmillaan johtaa vaikei-
siin vastuu- ja vahingonkorvausongelmiin.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa. ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

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

Ei ole perusteltua méiritd asiakaspalvelua jdrjestdvin kuntaa hoitamaan lakisdéteisten tehtidviensi
asiakaspalvelua yhteisiss# asiakaspalvelupisteissd. S@énnds asettaa kunnat eriarvoiseen asemaan.

Toimintaym piiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jdrjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Kuvattu toimintaympdéristo laitteistoineen ja jérjestelmineen on perusteellinen ja kattava.

Onko tilojen ja jérjestelmien kdyttd yhtd tehokasta tai samanlaista kaikissa asiakaspalvelupisteissi
esim. kieliasiat.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:
Asiakaspalvelupisteen toimintaprosessien kuvaukset ovat suuntaa antavia.
Usein vasta kdytdnnossd ndhdédén todelliset palvelutapahtumaprosessit.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Kuvauksesta ei ole huomautettavaa.




Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittamista: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tamistd, kehittdmistéd ja seurantaa.

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

Mallin siséllén osalta ei ole huomauttamista. Mallin toiminen kadytinndssi voi kuitenkin osoittau-
tua haasteelliseksi.

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 pykiléssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvini olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista, Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Hanke-ehdotuksen mukainen toimintatapa ohjauksen, seurannan sekd valvonnan suhteen vaikuttaa
hajanaiselta ja sekavalta. Aluehallintoviraston jirjestimisvelvoitetta koskevan valvontatehtivin
toteuttaminen on erikoinen. Valvonta kohdistuisi kuntiin, joiden tehtidviksi on annettu valtion eri
viranomaisten asiakaspalveluiden antaminen.

Rahoitusmalli

Yiteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 3.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Lihtdkohtana pitd4 olla, ettd valtio korvaa valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset
kunnille tiysimé#rdisesti. Arvion pitdd olla objektiivinen ja puolueeton ja perustua faktoihin.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissa on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méddrdytyvit arvioidun asiointimédérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tySaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdayntiasioinnin mé#rian vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kiinteiden kustannusten korvaamisessa on toimipisteen todelliset kustannukset paras peruste arvi-
oituihin asiakasmaériin sitomisen sijaan. Raportin mukainen tapa korvata suoritteet kunnille jittid
kuntien maksettavaksi asiakaspalvelun vihdisen kiyton. Kunnan on yll&pitdjidnd aluehallintoviras-
ton valvonnassa jirjestettdvi kattavasti asiakaspalvelua, mutta se saa korvauksen kadytén mukaan.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:
Ks. edellinen kohta

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartie hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmiéksi 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:

Miten hoituvat mahdolliset asiakaspalveluiden pdillekkdisyydet alle 40 km:n etéisyydelld olevien
asiakaspalvelupisteiden vlilld?
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®&s vihdisen asiakasmidrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on. ettd niiden henkil6sts voi tehdd osan tySajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Varautuminen asiakaspalvelupisteen tehtéviin ei mahdollista henkildstén tydajan optimaalista /
suunnitelmallista kdyttéd muihin kunnan tehtéviin. Kunnan muiden tehtidvien tekemisti ei voi las-
kea asiakaspalveluhenkilékunnan varaan.

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:

Kattavampi mm. etédisyyskriteerit omaava malli on 164 pisteen palveluverkko.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit pdillekkiisyyksid, jotka heikentdvét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Paillekkiisyydet heikentiividt myds koko palvelupisteverkon tuottavuutta ja taloudellisuutta.

Henkilistén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan, etti yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditi siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylls.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
Asiakaspalveluiden monitahoisuus edellyttdd palveluneuvojilta vahvaa asiantuntemusta ja tietojr-
jestelmien osaamista. Uudistus koskee hyvin merkittédvadd maérad valtionhallinnon tydntekijoita.
Joka tapauksessa kunnalla pitdd olla oikeus valita asiakaspalvelupisteeseen tuleva henkildsts.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilissd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kaytiod. jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtévistd ei ole huomauttamista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkildstotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesté, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojat tulevat tarvitsemaan paljon koulutusta ja opetusta neuvontatehtédvien suorittami-
seksi. Pykéldn sisillon osalta ei ole huomauttamista.




