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Raision kaupungin lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishank-

keesta

Suunnittelupaallikké Marja-Riitta Pulkkinen:

Valtiovarainministerio pyytaa lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituk-
sen esitykseksi 13.9.2013 mennessa. Lausunnon tukena on kysely, jonka ky-
symyksiin ministerid toivoo vastauksia soveltuvin osin.

Liitteena Raision kaupungin vastaukset loppuraporttia koskevaan kyselyyn.

Loppuraportti ja hallituksen esitys 16ytyvat osoitteesta
http://www.vm.fi/vm/fi/05 hankkeet/index.jsp

Toimeksianto

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan asia-
kaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014 — hanke) kaudelle
15.1.2012 — 31.5.2013. Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen
hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet.

Valtion paikallishallinnon uudistamisen lahtdkohtia

Valtion paikallishallinnon rakenne on 2000-luvulla, erityisesti sen ensimmai-
sen vuosikymmenen loppupuolella, kokenut merkittdvia muutoksia. Valtion
paikallisviranomaisten toimialueet ovat laajentuneet ja useiden perinteisesti
selkeasti valtion paikallishallintoon kuuluviksi miellettyjen viranomaisten toimi-
alueet noudattelevat nykyisin I8hinnd maakuntien rajoja tai ovat yhtéd maakun-
taa laajempia. Rakennemuutokseen on liittynyt usealla hallinnonalalla palve-
lupisteverkon karsiminen, mutta kyseisesta kehityksesta huolimatta kayn-
tiasiakaspalvelun nakdkulmasta keskeisimmilla valtion toimijoilla eli poliisilla,
maistraateilla, Verohallinnolla ja tyd- ja elinkeinotoimistoilla oli edelleen vuon-
na 2011 Iahes 700 palvelupistetta.

Kayntiasiointipalvelun tarpeen ja kdytdn vaheneminen onkin osaltaan johtanut
ja johtaa myds jatkossa viranomaisten toimipisteiden lakkauttamisiin vahaisen
kysynnan alueilla. Omien toimipisteiden yllapitaminen on kysynnan laskiessa
ollut taloudellisesti epatarkoituksenmukaista.

Julkisten palvelujen saatavuuden ja tehokkuuden turvaamiseksi palveluja tar-
jotaan yha enenevassa maarin vaihtoehtoisten ja toimintaa tehostavien palve-
lukanavien kautta kuten asiointipalveluna yhteispalvelupisteissa tai puhelimit-
se, kokonaan sahkoisena palveluna, asiantuntijan videoyhteydella antamana
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etapalveluna seka naiden kanavien erilaisina yhdistelmina. Perinteisten asia-
kaspalvelujen merkitys ja maara on pienentynyt ja pienenee muiden palvelu-
kanavien osuuden kasvaessa. Kun kysynta toimijakohtaisissa palvelupisteis-
sa vahenee, niita lakkautetaan ja kayntiasioinnin saatavuus heikkenee ilman
palvelun tarjoajien yhteisty6ta. Kéyntiasioinnin saavutettavuuden turvaami-
seksi ja alueellisen yhdenvertaisuuden takaamiseksi tarvitaan viranomaisten
yhteisty6ta asiakaspalveluiden tuottamisessa.

Nykymuotoisen yhteispalvelun perustana on laki julkisen hallinnon yhteispal-
velusta (223/2007). Laissa saadetaan yhteispalvelun perusteista ja siina tar-
jottavista palveluista yleisella tasolla. Lain mukaan yhteispalvelusta on tehta-
va sopimus sita jarjestavien viranomaisten kesken. Yhteispalvelulain mukaan
yhteispalveluna voidaan tarjota vain ns. avustavia asiakaspalveluita. Manner-
Suomen 304 kunnasta 149 kunnassa on yhteispalvelupiste. Huhtikuussa
2013 yhteispalvelupisteita oli 191 kappaletta. Niistd suurimmassa osassa toi-
meksisaajana toimii kunta ja niissa tarjotaan vaihtelevasti eri viranomaisten
palveluja. Yhteispalvelun kautta tapahtuvan asioinnin osuus palvelukanavana
on palveluntuottajien omiin palveluverkkoihin nahden vaatimatonta.

Ehdotetun julkishallinnon asiakaspalvelurakennetta koskevan uudistuksen
nahdaan liittyvan laheisesti myds kuntarakenneuudistukseen. Kunnan oman
asiakaspalvelurakenteen kehittdminen ja valtion asiakaspalvelurakenteen liit-
taminen siihen edesauttavat raportin mukaan kuntarakenteen uudistamista
turvaamalla asiakaspalvelun saatavuuden myos kuntaliitostilanteissa.

Siitéd huolimatta, etta kunnille asetettuja velvoitteita pyritddn johdonmukaisesti
vahentamaan, on valmistelussa paadytty esittdmaan, etta yhteisen asiakas-
palvelun jarjestdminen tulisi sdataa uudeksi tehtavaksi kunnille. Talle arvioi-
daan olevan painavia palvelujen saavutettavuuden turvaamiseen seka niiden
tarkoituksenmukaiseen ja tehokkaaseen jarjestamistapaan perustuvia perus-
teita. Kunnat ovat alueyhteisgja ja niiden nykyinen asiakaspalvelu on muita
palveluntuottajia korostetummin I&hipalvelua. Kunnille kuuluu muita viran-
omaisia luontevammin sellaisen palvelukokonaisuuden jarjestdminen, joka
tahtaa asukkaiden hyvinvoinnista huolehtimiseen ja lahipalvelun yllapitami-
seen.

Kuntien ja valtion kdyntiasiakaspalveluiden tarjoaminen samasta asiakaspal-
velupisteestd mahdollistaa sen, etta tarjottavien palveluiden valikoimasta
muodostuu niin laaja, etta riittdva palvelukysyntd saadaan muodostettua pie-
nemmalla asukaspohjalla kuin yksinomaan valtion viranomaisten palveluita
tarjoamalla.

Tiivistelma ehdotuksista

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen paatyéryhma ehdottaa, ettd Suomeen
luodaan koko maan kattava lakisdateinen julkisen hallinnon yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina poliisin lupapalveluja seka
tyo- ja elinkeinotoimistojen ml. tydvoiman palvelukeskusten, verohallinnon,
maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskusten ja kuntien palveluja.
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Raportin liitteina ovat yksityiskohtaiset luettelot niista eri viranomaisten palve-
luista, joita ehdotetaan yhteispalvelupisteiden jarjestettaviksi.

Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan palveluja yhteisen asiakaspalvelun
palveluneuvojien antamana seka etapalveluna. Mahdollisuus asiantuntijan

antamaan asiakaspalveluun on saatavilla vahintaan virka-aikana.

Yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen ehdotetaan seuraavia palveluja:

O asiakaan henkiléllisyyden toteaminen kaikissa palveluissa (ml.
etapalvelu)

O asiakirjojen vastaanottaminen

O pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen
kaytoén tuki

O maksujen vastaanottaminen

a tietojen antaminen yleisella tasolla palveluista ja viranomaisista

0 neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja

O ajanvarausten vastaanottaminen etapalveluun ja muuhun asian-

tuntijapalveluun
O pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ehdotetaan saadettavaksi kuntien
tehtavaksi siten, etta kunnille korvataan muiden tahojen palvelujen antamises-
ta aiheutuvat kustannukset. Kansanelakelaitos ja muut valtion viranomaiset
sopivat kuntien kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta yhteisissa palve-
lupisteissa.

Jarjestamisvelvoitteen piiriin kuuluvan kunnan olisi hoidettava itse sille ehdo-
tetun lain mukaan kuuluvat valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavat ja
perustettava tata toimintaa varten asiakaspalvelupiste. Padsaannén mukaan
kunnan tulisi hoitaa asiakaspalvelupisteessa myods sille kuuluvia lakisaateisia
tehtavia. Tama ei kuitenkaan koskisi terveydenhuollon palveluja. Kuntien yh-
distyessa jarjestamisvelvoite siirtyisi kuntien yhdistymisen tuloksena synty-
neelle uudelle kunnalle ja myds kaikki jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat
asiakaspalvelupisteet jatkaisivat paasaantoisesti toimintaansa uudessa kun-
nassa. Laki sisaltaisi saannokset myos sopimusperusteisesta yhteisesta asia-
kaspalvelusta. Sopimuksen osapuolina voisivat olla valtion viranomaiset, kun-
nat ja itsenaiset julkisoikeudelliset laitokset kuten esimerkiksi Kansanelakelai-
tos.

Jarjestamisvelvoite annettaisiin ainoastaan osalle kunnista. Kunnat, joille jar-
jestamisvelvoite annetaan, saadettaisiin laissa.

Tybéryhma ehdotti yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi, etta va-
hintaan 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen enintadan

40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Hankkeessa on selvitetty kah-
den kriteerit tayttavan palveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaih-

toehdossa uusia yhteisia asiakaspalvelupisteita perustettaisiin 164 kuntaan ja
toisessa 129 kuntaan. Molemmissa vaihtoehdoissa ehdotetaan Raisioon pal-
velupistettd. Lakisdateisten asiakaspalvelupisteiden lisdksi on mahdollista pe-
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rustaa myos sopimusperusteisia palvelupisteita paikallisten olosuhteiden ja
tarpeiden mukaisesti.

Jarjestamisvelvoitteeseen perustuvan yhteisten asiakaspalvelupisteiden hen-
kildsto eli kuntien palveluneuvojat tulisivat koostumaan paaosin nykyisesta
kuntien asiakaspalveluhenkilostdsta, nykyisten yhteispalvelupisteiden palve-
luneuvojista ja valtion palveluntuottajien palveluksesta mahdollisesti siirtyvas-
ta henkilostdsta.

Lain julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voi-
maan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paasisivat
talldin aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.

Raision kaupungin lausunto

Raision kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd Raisio on luonteva sijoituspaikka
mitd moninaisimmille julkisille ja yksityisille palveluille. Raisio on merkittava
asiointi- ja palvelukeskus, johon on erittdin hyvat yhteydet. Raisioon suuntau-
tuu huomattavan paljon asiointiliikennettda myos kaupunkiseudun ulkopuolelta.
Eraassa tutkimuksessa todettiin taannoin Raision olevan maakunnan toiseksi
vetovoimaisin asiointikeskus Turun jalkeen.

Raisiossa on talla hetkella tarjolla valtion aluehallintoviranomaisten palveluja:
poliisin ja maistraatin palvelut seka Kelan ja TE -toimiston palveluja. Raision
kaupungin yhteispalvelupiste huolehtii eraistad verohallinnon asiakaspalveluis-
ta aiemmin tehdyn sopimuksen mukaisesti. Kirjastossa toimivan yhteispalve-
lupisteen tilantarve ja henkiléstomaara on pieni.

Varsinais-Suomen poliisilaitoksen poliisiasema sijaitsee Raisiossa rakennuk-
sessa, jonka saavutettavuus kaupunkiseudun lansivyohykkeelta kasin on hy-
va ja myos julkisella liikenteelld kohtuullinen. Lisaksi Raision kaupungintalo ja
sosiaalitoimisto ovat samassa korttelissa. Poliisilaitoksella sijaitsevaan palve-
lupisteeseen olisi mahdollista yhdistaa laajasti viranomaispalveluja. Raision
kaupungin nakemyksen mukaan olisi tarkoituksenmukaista tarkemmin tutkia
ao. tilan soveltuvuus julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteen tarpeisiin.

Asiakaspalvelupisteen jarjestamisvastuun ja yllapidon siitdminen kunnalle
nahdaan ongelmallisena. Valtion kuntiin kohdistamien saastétoimien vuoksi
uusien toimintojen kaynnistdminen ei ole kaupungin suunnitelmissa lahivuosi-
na. Toiseksi yhteispalvelupisteessa tydskentelevien pitdisi kuitenkin edustaa
eri viranomaistahoja muun muassa rekistereiden lukuoikeuksien vuoksi, tai
sitten yhteispalvelupisteen palvelut jaavat hyvin kevyiksi. Mikali palvelun jar-
jestamista edellytetdan kunnilta, tulee kaikki aiheutuvat kustannukset korvata
taysimaaraisena.

Raision kaupungin ndkemyksen mukaan palvelun toimivuus on ensisijaisempi
kysymys kuin palvelupisteen sijainti. Jos esimerkiksi tyéttdmien aktivointi- tai
kuntoutussuunnitelmia ei kyeta tekemaan tai lupahallinnossa on mittava viive,
ei palvelupisteen sijainnilla ole merkitysta, kun varsinainen palvelu ei toimi.
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Oheismateriaali

Paatésehdotus

Paatos

Raision kaupungin nykyisten asiakaspalvelujen laajamittaista siirtdmistéd mah-
dolliseen yhteiseen asiakaspalveluyksikkddn ei ole nahty tarpeellisena, mutta
yhteistoimintana asian tutkiminen on mahdollista. Lisaksi Raision kaupunki on
kiinnostunut osallistumaan yhteisen tydvoimapalvelukeskuksen toiminnan ke-
hittdmiseen joko Raisioon mahdollisesti sijoitettavaan asiakaspalvelupistee-
seen tai muualle.

18 Lausuntopyyntdé VM.pdf

Kaupunginjohtaja Ari Korhonen
Raision kaupunginhallitus antaa edella olevan lausunnon Valtiovarainministe-

ridlle Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista
ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi 13.9.2013 mennessa.

Kaupunginhallitus hyvaksyi ehdotuksen yksimielisesti.

Pdytakirjasta kirjoitetun otteen oikeaksi todistaa:

Raisiossa 17.9.2013

Petra Maattanen
poytakirjanpitaja



