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Dno HAKE:421 /00.04.00/2013
§ 303 Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

Valtiovarainministerid asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon asiakaspalve-
fun kehittimishankkeen ajaksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti,
Asiakaspalvelu 2014 - Yhdessé palvelut ldhelle, johon sisiltyy myds ehdotus
hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta,
on valmistunut. Loppuraportin tiivistelmd on oheisena. Loppuraportti liittei-
neen on luettavissa osoitteessa www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

Hanke perustuu Kataisen hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetettuihin ta-
voitteisiin:

- Luodaan koko maan kattava kuntatason yhteispalvelupisteiden verkko. Maa-
ritelldin jokaisessa yhteispalvelupisteessi vihinti#n etipalveluna saatavilla
olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuvi-
ranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hankkeessa tavoitteet on kiteytetty seuraavasti:

- Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteistd (vh-
den luukun periaate)

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuullisella
etdisyydelld asukaista.

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdévét hallinnon tehok-
kuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhieisestd asia-
kaspalvelusta sdddetdin lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllépitdmisestd. Yhteisissé pisteissd tar-
joavat lain nojalla aina palveluitaan yllapitdjikunnan lisidksi poliisin lupahal-
linto, verohallinto, maistraatit, TE-toimistot mukaan lukien tydvoiman palve-
lukeskukset seki elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset. Ehdotus mahdol-
listaa my6s sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestimisen (esim.
Kelan palvelut).

Asiakas saa yhteisissé palvelupisteissid em. viranomaisten kattavat asiakaspal-
velut. Henkildkohtaista kdyntiasiakaspalvelua antavat kunnan palveluksessa
olevat palveluneuvojat. Kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan tunte-
musta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko
etdyhteydelld tai erdissi poliisin lupahallinnon ja maistraatin palveluissa pai-
kan padlld. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdméain sihkdisid palveluja, jos
hénen tarvitsemansa palvelu on saatavissa sihkdisend.

Valtio maksaa kunnalle korvauksen valtion viranomaisten asiakaspalveluteh-
tdvien hoitamisesta.

Poytikirjantarkastajien nimikirjaimet

Otteen pdytikitjasta todistaa oikeaksi _ /
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Valtionvarainministerié on pyytédnyt mm. kuntien lausuntoja Julkisen hallin-
non asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista 13.9.2012 mennessé.
Lausunto on pyydetty antamaan vastaamalla kysymyslomakkeeseen, joka on
liitteend.

Liite: Tiivistelma ja kysymyslomake vastauksineen, nro 8.
Ehdotus: Kaupunginhallitus pdattdd antaa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehitté-
mishankkeen loppuraportista selosteosassa liitteessa esitettyjen vastausten mu-

kaisen lausunnon. (Kj.)

Paatos: Hyvéksyttiin ehdotus yksimielisesti.

Tiedoksi/toimenpiteitd varten: Valtiovarainministerié/sahkoisesti valtiovarainministe-
rio@vm.fi 13.9.2013 mennessi

Poytakitjantarkastajien nimikirjaimet Otteen poytikirjasta todistaa oikeaksi /4 9 20/
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Muutoksenhakuohjeet

Pykildt 289-303

Muutoksenhakukielto

Kieltojen perusteet
Seuraavista paitoksisti ei saa tehdd kuntalain 91 §:n mukaan oikaisuvaatimusta eikd kunnallisvalitusta, koska p##tés koskee

vain valmistelua tai tdytdntddnpanoa:
Pykilat: 289293, 296, 297, 300-303

Koska pastdksestd voidaan tehdd kuntalain 89 §:n 1 mom. mukaan kirjallinen oikaisuvaatimus, seuraaviin pétSksiin ei saa

hakea muutosta valittamalla:
Pykilit: 294, 295,298,299

HallintolainkéyttSL 5 §:n 2 mom./muun lainsdddinnén mukaan seuraaviin paatoksiin ei saa hakea muutosta valittamalla:
Pykilit:

Valituskieltojen perusteet:

Oikaisuvaatimusosoitus

QOikaisuvaatimusviranomainen ja —aika:
Seuraaviin pidtéksiin tyytymétén voi tehdi kirjallisen oikaisuvaatimuksen:
Pykalat: 294, 295,298,299

Viranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdéin, osoite ja postiosoite:
Valkeakosken kaupunginhallitus, Sdsksmientie 2 (PL 20), 37600 Valkeakoski
oikaisuvaatimuksen voi 1dhettds myds sdhkopostitse osoitteeseen:
valkeakosken. kaupunki@valkeakoski fi

Oikaisuvaatimus on tehtdvi 14 pdivan kuluessa péitéksen tiedoksisaannista.

Cikaisuvaatimuksen siséltd
Oikaisuvaatimuksesta on ldytivé ilmi vaatimus perusteineen ja se on tekijén allekirjoitettava,

Muutoksenhaku hankinta- ja urakkapéiitiksiin

Seuraaviin paatoksiin tyytymitdn voi litteend olevan erillisen ohjeen mukaisesti saattaa asian my6s markkinaoikeuden kisitel-
tavaksi
Pykalat:

Péytikirjantarkastajien nimikirjaimet Otteen poytikitjasta todistaa oikeaksi _/
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Liite nro 8
KH 9.9.2013 § 303

Tiivistelma

Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 koko julkisen hallinnon kattavan asiakaspalvelun
kehittimishankkeen {Asiakaspalvelu2014 -hanke) kaudelle 15.1.2012 — 31.5.2013.

e e e

S ‘ , i
. Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle .
asetetut tavoitteet: . i
- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Maaritellidn
‘ jokaisessa yhtelspalvelupisteessd vihintasn etépalveluna saatavilla olevat vaition, kun-
tien ja eri viranomaisten palvelut.

-~ . Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispaivelupisteiden vastuuviranomaisina

ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hanke on tysskentelynsi aikana kiteyttdnyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon paivelut yhteisistd asiakaspalvelupisteistd (vhden luukun peri-
aate). ‘ ‘ :

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetéisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon tehokkuutta ja taloudel-
lisuuita. ‘

Vuonna 2011 valtion toimijoiden kiyntiasiointipalvelua tarjottiin valtakunnallisesti
686 toimipisteessd. Asiakaspalveluun kohdentui henkildstd- ja toimitilakustannuksina
noin 155 miljoonaa euroa ja 9,035 miljoonan asiakaskiynnin palvelemiseen kohdentui
2951 henkilStydvuotta. Kuntien asiakaspalvelun kokonaiskustannusten on arvioitu olevan
yuosittain 148 miljoonaa euroa ja kuntien noin 9 miljoonan asiakaskdynnin palvelemiseen
on kohdennettu noin 2500 henkilétydvuotta. Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritdsn
voimakkaasti ohjaamaan sihkoisiin kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla on
kiynnissd mittavia sihkdisen asioinnin kehittdmishankkeita, joiden odotetaan vihenti-
vin kdyntiasiointia merkittévisti.

Toimijat ovat stunnitelleet merkittivia vihennyksia nykyiseen toimipisteverkkoonsa.
Tim4 tulee heikentimiin palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla seuduilla,
joille toimipisteiden sulkemiset pééiosin keskittyvat. Valtion budjettitalouden toimijjoiden
osalta toimipisteiden vahennykset ovat jaljempini kerrottujen palveluverkkovaihtoehtojen
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vaikutusalueesta riippuen 39,8 - 48,4 %. Tdmai tarkoittaa yhteensd ldhes 200 toimipisteen
sulkemista kdyntiasioinnilta. Suunnitelmat perustuvat pitkilti oletukseen siitd, ettd kiyn-

tiasiointi vihenee merkittdvdsti muun muassa sihkéisen asioinnin kehittdmisen myota
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamisessd on kuitenkin huomioitava alueelliset
ominaispiirteet, kuten demografiset vaihtelut maan eri osissa. Valtion toimijoiden toimi-
pisteverkon leikkaukset kohdistuvat sunrelta osin harvaan asutuille alueille, joiden viestd
on keskim#driistd idkkddmpii ja joiden valmiudet sihkoisten palveluiden kiytt66n ovat
keskimaardistd heikommat.

Yhteispalvelua on kehitetty viimeksi kuluneiden kymmenen vuoden aikana useilla
erilaisilla toimenpiteilld. Yhteispalvelun ja yhteispalvelupisteiden kehittdmisestd huoli-
matta puutteita on ollut palvelupisteiden lukumaiidrin lisddmisessd, sijoittumisessa palve-
lutarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin ndhden seka niiden palveluvalikoiman laajentami-
sessa. Ongelmat ovat johtuneet padosin nykyisen yhteispalvelulain perusratkaisusta, jonka
mukaan palvelupisteiden olemassaolo ja palveluvalikoima perustuvat aina palvelun jarjes-
tdmiseen osallistuvien tahojen melko vapaaseen sopimiseen.

Yhteispalvelun osuus asiointikanavana sekd kunnissa ettd valtionhallinnossa on talld
hetkelld hyvin pieni.

Nykytilan arvioinnin perusteella ja hankkeen tavoitteiden toteuttamiseksi hanke ehdot-
taa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toteuttamista seuraavasti:

1. Julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta sdddetdin lailla, jonka mukaan kun-

nat vastaavat vhteisten asiakaspalvelupisteiden perusiamisesta ja yllapitimisesta.

Yhteisissé pisteiss tarjoavatlain nojalla aina palveluitaan yllipitdjikunnan lisdksi
polusm lupahallmto, verohallmto, maistraatit, TE~t01mlstot mukaan Jukien tyd-

voiman palvelulceslcukset seki elinkeino-, lilkenne- ja ympéristokeskukset. Naissa

valtion viranomaisissa asiakaskdyntejd oli eniten v. 2011. Lisdksi pisteissd tarjoavat

sopimuksen perusteella palvelujaan Kansaneldkelaitos ja Maanmittauslaitos seki
__Imuut valtion viranomaiset.

2.  Asiakas saa yhteisissd palvelupisteisséi edelld mainittujen viranomaisten kattavat
asiakaspalvelut. Asiakaspalvelna tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palvelu-
neuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan tuntemusta, pal-
velua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etiyhteydelld tai
erdissd poliisin lupahallinnon ja maistraatin palveluissa paikan paalla. Asiakas
ohjataan ensisijaisesti kdyttdmain sahkoisid palveluja, jos hinen tarvitsemansa
palveln on saatavilla sihkdisend. Toimintamallin jatkokehitysty&ssd tulisi kehittad
jarjestelmd, joka mahdollistaa valtuutuksen antamisen palvelunenvojalle sahkoi-
sen palvelun kdyttdmiseen asiakkaan puolesta, mikéli asiakkaalla ei ole palvelun
edellyttdmad tunnistetta. Etdyhteydelld toteutettava palvelu sisdltdd asiantuntijan
henkilékohtaisen kohtaamisen lisiksi mahdollisuuden asiakirjojen yhtiaikaiseen
tarkasteluun sekd sdhkoisten asiakirjojen tdyttdmisen opastamiseen ja eteenpdin
13hettdmiseen palvelutapahtuman aikana. Etayhteyteen perustuva palvelu edellyt-
t4d ajanvarausta, jollei viranomaisella ole mahdollisuutta toimintamalliin, jossa
yhieys otetaan asiakaspalvelupisteestd valittdmasti ensimmaiselle vapaana olevalle
viranomaisen palveluksessa olevalle asiantuntija-asiakaspalvelijalle.




3.

4.

5.

6.

P##asiasiallisena kriteerini palvelupisteverkolle on, ettd vihintddn 90 %:lla pisteen
vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintddn 40 kilometrin matka maanteitse
tai rautateitse. Lisiksi palveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelutoiminnan
tuottava ja tehokas jirjestiminen.

Edelld todettujen kriteerien perusteella tydryhma on selvittinyt kahta palvelupis-
teverkkovaihtoehtoa. Niistd 164 kunnan vaihtoehto on rakennettu riippumatta
nykyisestd asiakaspalvelupisteverkostosta. Toisena palveluverkkovaihtoehtona tyd-
ryhmi on selvittdnyt asiakaspalvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin
kuntiin, joissa ei tilld hetkelld ole tarjolla kahden tai kolmen lakis#iteisesti yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita, Téssd vaihtoehdossa asia-
kaspalvelupisteitd perustettaisiin 129 kuntaan.

Pisteiden ylapitdjakunnat (jirjestimisvelvoite) siddetdan yhteisestd asiakaspalve-
lusta annettavassa laissa. Kuntien yhdistyesss jirjestimisvelvoite siirtyy kuntien
yhdistymisen tuloksena syntyneelle uudelle kunnalle. Lisiksi jirjestdmisvelvoit-
teeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkavat toimintaansa uudessa kunnassa.
Valtioneuvosto voi kuitenkin paattaa, ettd uuden kunnan jirjestimisvelvoitteeseen
ei kuulu kaikkien uuden kunnan alueella olevien asiakaspalvelupisteiden yllépiti-
minen.

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten asiakaspal-
velutehtivien hoitamisesta. Korvauksen suurnus méidréytyy niin sanotun kustan-
nusvastaavuuden periaatteen mukaisesti. Korvauksen perusteena ovat kunnalle
aiheutuvat vilittomat kustannukset. Korvauksesta osa maksetaan perusosana ja
_osa asiakastapahtumasuoritieiden perusteella Lihtokohtaisesti perusosalla kor-
" yataan kiinteita kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varusteet, sihké, koulutus
yms. eri) ja suoriteosaan jaa ainoastaan suoraan suoritteen antamiseen liittyva

muuttuva kustannus (palkat).

Kohdassa 2 mainittuj en palvelutapahtumien toteut‘aamiseen tarvitaan toimiva toi-

kuten saavutettavuus, estgpjcu’gggy}_fsa t};rjral_l;gggg ja soveltuvuus as1akaspalve1uun.

Toiseksi asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttia ICT-jarjestelmid kuten julkai-
sujirjestelmin, asiakaspalvelujirjestelman ja varausjirjestelman etdpalvelulle.

Yhteisiz asiakaspalvelupisteitd yllipitiva kunta vastaa pisteissa tyéskentelevien pal-

veluneuvojien rekrytoinnista. Palveluneuvojat tulevat koostumaan pééosin kuntien

asiakaspalveluhenkildstdsti, nykyisten yhteispalvelupisteiden palveluneuvojista ja
valtion palveluntuottajien palveluksesta mahdollisesti siirtyvastd henkilostdst.
Henkildiden siirtyminen valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palve-
lukseen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta. Valtion palveluntuottajien palveluk-
sessa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siirtyvid asiakaspalvelutehtivid tekeville
henkil®ille annetaan mahdollisuus ilmoittautua avoinna oleviin palveluneuvojan
tehtiviin. Ilmoittautumismenettelysts siddetiin laissa julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta. Valtiolia kunnan palvelukseen siirtyvien henkildiden palvelus-
suhteen ehdot miardytyvit siirtyméhetkelld voimassa olevan valtion virkaehtoso-




pimuksen mukaisesti sopimuskauden loppuun saakka. Sopimuskauden paatyttyi
palvelussuhteen ehdot maariytyvit kunnallisen yleisen virka- ja tySehtosopimuk-
sen mukaisesti.

7. Laissa julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta séfidetddn yhteisen asiakas-
palvelun ohjauksesta, seurannasta ja valvonnasta, joita ovat hallinnollinen ohjaus,
palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta sekd jirjestdmisvelvoitteen valvonta. Hallin-
nollisesta ohjauksesta vastaa valtiovarainministerié. Palvelujen ohjaus ja seuranta
tapahtuu toimintaan osallistuvien valtion viranomaisten ja kuntien yhieistyond.
Palvelujen valvonnasta vastaavat toimintaan osallistuvat valtion viranomaiset.
__f;_}g_ehallintovirastot valvovat, ettd kunnat tdyttivit jirjestimisvelvoitteen ja siitd
niille johtuvat vaatimukset.

8. Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kiynnistiminen ja toiminnan vakiin-
nuttaminen organisoidaan 1.9.2013-31.12.2015 tytskenteleviksi toimeenpanohank-
keeksi. Hankkeen keskeisimpid tehtivid ovat

~ tarvittavien asetustasoisten sidnndsten valmisteln,

- siirtymékauden suunnittelu,

- tarvittavien yhteisten jarjestelmien suunnittelu ja hankinta,

— vyhteisten asiakaspalvelupisteiden toimitilasuunnittelu,

- toiminnan ohjauksen ja valvonnan kidynnistiminen,

- rahoitusmallin kiyttd6notto,

~ henkilSstén asemaa ja osaamisen kehittdmistd koskeva jatkovalmistelu,

- markkinointiviestintd seka

- viranomaisten oman palvelupisteverkon uudistaminen ja asiantuntijahenki-

16stén tydn kehittdminen.

9. Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voimaan
vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet padsisivat talldin aloit-
tamaan toimintansa vuoden 2015 alussa. Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun
tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessi.

Yhteisen asiakaspalvelun palvetuverkkoehdotusten perustefut ja vertailu

Yhteisen asiakaspalvelupisteen perustaminen 164 kuntaan tarjoaisi keskeiset julkisen hal-
linnon palvelut yhden luukun periaatteella koko Manner-Suomen véestélle ja kuntien pal-
velut saisi samalla periaatteella vli 4,6 miljoonaa asukasta. Pisteen perustaminen 129 kun-
taan toisi yhden luukun periaatteen piiriin valtion palveluissa vain 2,1 miljoonaa asukasta
ja kuntien palveluissa 1,8 miljoonaa asukasta. 129 kunnan palveluverkkovaihtoehdossa
ison kuntaliitoksen jo toteuttaneissa kunnissa, kuten Salossa ja Qulussa, ei olisi lakisia-
teistd asiakaspalvelupistettd. Jos kunnan pinta-ala on laaja ja valtion viranomaisten toimi-
pisteet sijaitsevat kunnan keskustaajamassa, vaikutukset ovat erityisen merkittéavia palve-
luiden saavutettavuudelle unden kunnan reuna-alueilla.



Palvelujen saavutettavuudessa enintdin 40 kilometrin etdisyydelld ei vaihtoehtojen
valilld ole nykytilanteessa suuria eroja, koska hallinnonalakohtaiset toimipisteverkot kat-
tavat hyvin vaihtoehtojen vilisend erona olevan maantieteellisen alneen. Tilanne kuitenkin
muuttuu, mikali vutta yhteistd asiakaspalvelua ei toteuteta ja valtion viranomaiset toteutta-
vat suunnitelmansa vihentdd omia toimipisteitidn. Valtion viranomaisten saavutettavuus
eriytyisi voimakkaasti toisten palveluntuottajien saavutettavuuden heikentyessd verrattain
vihin ja toisten taas erittdin merkittdvasti.

Palvelupisteiden saavutettavuuden nikékulmasta uusi yhteinen asiakaspalvelujirjes-

telmd muuttuisi laajemmassa 164 kunnan palveluverkossa siirtyméajan loppuvuosina kat-
tavammaksi kuin tmmgmden oma nylcyinen verkosto. 129 kunnan palveluverklkovaihto-
ehto olisi puolestaan vaikutusalueellaan vihemmin kattava kuin toimijoiden oma nykyi-
nen toimipisteverkko.
~ Tyoryhmi ehdottaa, ettd tietyissi erikseen asetuksella saddettavissa yhieisissd asiakaspal-
velupisteiss4 voitaisiin ottaa vastaan veronkantolaissa (609/2005) ja verotililaissa (604/2009)
tarkoitettuja veroja, maksuja ja muita suorituksia sekd vilittdd ne edelleen veronkantoviran-
omaiselle. T4ll4 hetkelld maksuja otetaan vastaan 14 tullilajtoksen toimipaikassa. Naistd 12
sijaitsee kunnissa, jotka eivat kuulu 129 kunnan vaihtoehdon kuntien joukkoon.

Laskennallisesti ja teoreettisesti voitaisiin siirtyd noin 266 miljoonan euron vuotuisista
kokonaiskustannuksista alle 100 miljoonan euron tasoon, jos asiakaspalvelut yhdistettdi-
siin ja ne samalla mitoitettaisiin laskevaan kysyntadn. Asiakaspalvelun kustannukset eivit
kdytinndssi voi kuitenkaan vihentys ndin suuressa madrin, koska viranomaisten palve-
lukseen jai edelleen asiakaspalvelua antavia asiantuntijoita.

Kiayntiasioinnin kysynnén on laskelmissa oletettu vihenevin 30 %: lla tai 50 %:lla vuo-
desta 2011 vuoteen 2019. Uuden yhteisen asizkaspalvelujirjestelmin vuotuiset kokonais-

"kustannukset olisivat laajemmassa, 164 kunnan vaihtoehdossa enimmilldsn 85,9 - 61,5
miljoonaa euroa kiyntiasioinnin vahentymisoletuksesta (30 % tai 50 %) riippuen, jos yhtei-
sissi asiakaspalvelupisteissé palveluja tarjoavien palveluntuottajien kaikki kdyntiasiointi
siirtyisi ndihin pisteisiin. Valtion budjettitalouden toimijoiden osuus kokonaisuudesta olisi
vastaavasti 27,8 - 20,0 miljoonaa euroa, kuntien 42,7 - 30,6 miljoonaa euroa ja Kelan osuus
15,3 - 10,9 miljoonaa euroa olettaen, ettd kaikki kiyntiasiointi siirtyisi uusiin asiakaspalve-
lupisteisiin. Tamd edellyttdisi my6s Kelan osallistumista kaikkiin yhteisiin asiakaspalve-
lupisteisiin. Arvio on tdméin vuoksi teoreettinen maksimikustannus, Suppeammassa, 129
Junnan vaihtoehdossa vastaavat kokonaiskustannukset olisivat enimmilléddn 33,1 - 23,8
miljoonaa euroa, josta valtion osuus olisi 11,0 ~ 8,0 miljoonaa, kuntien 16,0 - 11,6 miljoo-
naa ja Kelan enimmaisosuus 6,0 - 4,3 miljoonaa euroa. Kela osallistuu kummassakin pal-
veluverkkovaihtoehdossa yhteiseen asiakaspalveluun sopimusperusteisesti.

Yhteiseen asiakaspalveluun siirtymisestd aiheutuvien investointikustannusten arvi-
oidaan olevan 164 kunnan vaihtoehdossa kokonaisuudessaan 87,0 — 57,1 miljoonaa euroa
riippuen kiyntiasioinnin vahenemisestd ja Kelan osallistumisesta yhteiseen asiakaspalve-
luun. Myds n#issi kustannuksissa maksimikustannus syntyy silloin, kun kaikki kdyntiasi-
ointi siirtyy yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, Suppeammassa 129 kunnan vaihtoehdossa
investointikustannusten arvioidaan olevan kokonaisuudessaan 38,1 - 27,9 miljoonaa euroa.
Kuntien osuus investointikustannuksista on karkeasti arvioiden puolet.
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Asiakaspalvelupisteiden kokonaishenkilgsttarve olisi 164 kunnan vaihtoehdossa enim-
milladn 1567,2 — 1119,4 henkilotyévuotta kysynnén vihenemisskenaariosta riippuen. Sup-
peammassa vaihtoehdossa kokonaishenkildstétarve olisi 605,6 — 432,6 henkilotydvuotta,
mikili kaikki kdyntiasiointi siirtyisi yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Lakisditeisesti yhtei-
seen asiakaspalveluun osallistuvien valtion toimijoiden palvelujen tuottamiseen on arvioitu
tarvittavan edelld mainituista henkilstytpanoksista laajermmassa vaihtoehdossa 506,8 - 362
henkilgtybvuotta ja suppearnmassa vaihtoehdossa 200,9 - 143,5 henkilétydvuotta. Koska
henkiltiden siirtymiset valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tapah-
tuvat vapaaehtoisuuden perusteella, ei pystytd arvioimaan, kuinka paljon henkildité valtion
palveluntuottajien palveluksesta tulee todellisuudessa siirtymain kuntien palvelukseen.

Ilman kéyntiasioinnin vihentymisen clettamaa sek laajempi 164 kunnan palveluverkko
ettd suppeampi 122 kunnan palveluverkko olisivat seki taloudellisia ettd tuottavia. Kéyn-
tiasioinnin vahentymisoletuksen mydtd uuden yhteisen asiakaspalvelujirjestelmén talou-
dellisuus ja tuottavuus edellyttévit kuitenkin valtion toimijoiden oman olemassa olevan
toimipisteverkon padllekkdisten asiakaspalvelurakenteiden purkamista. Valtion toimijoille
jaisi uuden jirjestelmén kanssa pdidllekkiisid kustannuksia 22,2 - 13,3 miljoonaa euroa,
jonka vihentdminen on keskeistd palveluverkkovaihtoehtojen kokonaistaloudellisuuden ja
-tuottavuuden arvioinnissa. Paillekkéisiin kustannuksiin sisiltyy kuitenkin myds viran-
omaisten oman asiantuntijatyén kustannuksia, joiden tdysimadrdinen vihentyminen eiole
yhteiseen asiakaspalveluun siirryttdessd mahdollista.

Koska poliisin toimipisteverkosto médardytyy my6s muista kuin asiakaspalvelun tarpeista
késin, tulee se jatkossa midraytyméin ensisijaisesti poliisin operatiivisen toiminnan tar-
peista lidhtien, eikd yhteinen asiakaspalvelupiste korvaa kokonaan poliisin omaa toimipis-
tettd. Néin ollen julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke ei sellaisenaan tule
lyhyelld aikavililld tuomaan poliisille toimitilasaastoja.

Keskeinen merkitys kokonaistaloudellisuuden n#kéknlmasta on myés kunnille syn-
tyvin sddstépotentiaalin hyddyntdmiselld. T4tE ei voitu laskelmissa ottaa huomioon sen
hyddyntimisen edellyttimien rakenteellisten muutosten vuoksi. Yksittdisilld kunnilla on
Suomessakin kokemuksia, joiden mukaan asiakaspalvelukeskusten perustaminen hyddyt-
t44 my6s taloudellisesti.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhiteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakiséiéiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Julkisella talouden nékoékuimasta ei olisi varaa rakentaa uutta palveluverkostoa sen sijaan, ettd séh-
koistd asiointia kehitettdisiin. Esitetty ratkaisu lisdd sekd kuntien ettd valtion kustannuksia. Palve-
lupisteisiin ei kuitenkaan kyeté siirtdméén tarvittavaa substanssiosaamista ja ratkaisuvaltaa, vaan
asiakkaan nékokulmasta palvelutarjonta pirstoutuu.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja yilapitdminen sdddetddn kuntien
tehtdviksi (jdrjestidmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saidetifin laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvatiu muun muassa hanldkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakichdotuksen 4 ja 5

pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdellinen kannanottonne ehdotetusta kunnalile sdddettivisti jirjesti-

misvelvoitteesta:
Huomioiden kuntien jatkuvasti kasvavat velvoitteet sekd samaan aikaan valtion rahoitusosuuden

jatkuvan supistumisen ei toiminnan jérjestdmiseen ole taloudellisia edellytyksié ellei kokonaiskus-
tannuksia korvata tdysiméaardisesti. Kunnan tulee myos aidosti voida vaikuttaa asiakaspalvelupis-
teen jarjestdmistapaan.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisf#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristGkeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin Tuvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykdlissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seké yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Yhteiseen asiakaspalveluun tulisi paikallisten olosubteiden perusteella olla mahdollista siirtyd
myds Kelan virkailijoita ja tehtivid.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisééteis-

ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa uvussa 3.2.2 ja 14 pykélissa.

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

Kunnan palvelupisteistd ei tule sddtia lain tasolla. Kunnan tulee voida organisoida palvelunsa pai-
kallisesti parhaalla mahdollisella tavalla, jotta palveluprosessien tuottavuutta voidaan parantaa.
Samalla olisi arvioida onko tarpeen tuoda kaikki esitetyt palvelut palvelupisteisiin. Eréissi palve-
luissa kayttajimadrat jadvit erittdin pieneksi sdhkdisen palvelutarjonnan laajentuessa.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakichdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissi on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6d: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jrjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosti:

Kunnan tulee voida pédattas jarkevista tilaratkaisuista ja olemassa olevia tiloja on voitava hyddyn-
tdd. Palvelupisteen tiloja ja yhtendistd toimintamallia koskevien vaatimusten tulee olla kohtuulli-
sia. Jéarjestelyihin on varattava riittdvésti aikaa. Hankkeessa tulisi edetd pilotoiden, jotta saatavien
kokemusten kautta saadaan tietoa ratkaisuehdotusten toimivuudesta. Tilojen, tietoliitkenneyhteyksi-
en, laitteistojen ja tietojérjestelmien jarjestdmisestd aiheutuvat kustannukset tulee korvata kunnille.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintaprosessien testaamiseen ja arviointiin on varattava riittdva aika ennen kuin lopullisesta

toimintamallista padtetadn.

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin uvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd

arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei lausuttavaa
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Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-

tamistd, kehittdmisté ja seurantaa,

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

Yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamallin toteuttaminen kéytannossé edellyttd riittivan pit-
kéaikaista pilotointia (kokemusten kartuttaminen, ja toiminnan korjaaminen kokemusten perusteel-
la). Siten toteuttamiselle asetettu aikataulu on liian nopea.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon vhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykéléssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivini olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 1821 pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja

valvontamallista:
Aluehallintoviraston valvonta on tissi tarpeeton. Toimivaltaisten viranomaisten ja kuntien yhtei-

nen ohjaus on riittdvai.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspealvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykéléissé.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta atheutuvat kustannukset. Jérjestelméaén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pi#asiassa muuttuvia kus-

tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-

teesta:
Valtion asiakaspalvelutehtivien jarjestimisestd ja antamisesta aiheutuvat kustannukset tulee luon-

nollisesti korvata kunnille tdysimadriisesti todellisten kustannusten mukaisesti.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka midrdytyvét arvioidun asiointiméiran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasioinnin méérén vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kustannukset tulee korvata jérjestdmisvastuussa olevalle kunnalle tdysiméériisind. Kustannusten
laskentaperusteita on kiinteiden kustannusten osalta voitava tarkistaa kdiyntiméarien vihentyessi
niin, ettd kustannukset eivit j84 jarjestdvin kunnan vastattaviksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyvhentdmadlld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé

sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viahiisen kysynnin

asiakaspalvelupisteissi:
Vastuu kustannuksista kysynnén vihentyessd ei voi olla vain kunnalla. Aukioloaikoja on voitava

muutella ja palvelujen tuottamista on voitava muuntaa tarpeen mukaan.

Palvelupisteveridko

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

Kysymys 13
Hankkeessa tarkeimmaiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40

kilometrid maanteitse tal rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Ei lausuntoa

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestémisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméardn pisteiksi arvioituja pisteitd. Nédissa pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil8std voi tehdd osan tySajasta
kunnan muita tehtévié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavaudesta

ja taloudellisuudesta:
Asia tulee voida ratkaista paikallisesti.
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Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129

kuntaarn.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
129 palvelupistettd. Kuten 1. kohdassa on vastattu, ei esitetty palveluverkko ole julkisen talouden
tasapainottamisongelmien takia ja tuottavuuden lisdémisen kannalta tarkoituksenmukainen ratkai-

Su.

Kysymys 16
Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiiltivit padllekkaisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-

palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Piillekkiisyyksien purkaminen on jarkevid ja toteutettavissa jirkevisti, kuitenkin riittivin pitkélla
aikajinteelld. Kaupunki pyrkii kuitenkin ensisijaisesti etsiméén ratkaisuja sihkoisten palveluiden

kautta.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtdvit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykéalidssé ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil$ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittantumismenettelysti:
Koska yhteinen asiakaspalvelu esitetddn toteutettavaksi kunnan jérjestdmisvastuulla, tulee kunnan
voida toteuttaa henkil6stén rekrytoinnit itsendisesti ilman valtion taholta asetettuja odotuksia tai
ehtoja valtion palveluksessa nyt olevan henkildstén stirtymisestd kunnan palvelukseen. Kunnat
pyrkivit tdlld hetkelld mm. erilaisten sdhkdisten palvelujen turvin ja kaikin tavoin vibentiméain
henkilostodan. Mahdollisesti uuden asiakaspalveluun rekrytoitavan henkiloston palkkaamisesta ja
tyosuhteen ehdoista tulee kunnan voida paéttdd itsendisesti tydsopimuslain ja kunnallisen viranhal-
tijalain sddddsten mukaisesti.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin tuvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pyk#ldssé on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan

kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojien tehtdvit on kuvattu raportissa hyvin, mutta vihéisen asiakasmédrén palvelupis-
teissi kunnat joutuvat tyGantajina osoittamaan palveluneuvojille muita kunnan tehtdvid. Kunnan
tulee voida tehdi itsendisesti tybnantajan ominaisuudessa palveluneuvojien tehtdvia koskevia rat-

kaisuja.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoiilaan palve-
luneuvojien perchdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllapidosta

sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta

tuesta ja koulutuksesta:

Riittdvi pilotointiaika kartuttaa kokemuksia asiakaspalvelun laatuun ratkaisevasti vaikuttavista
palveluneuvojien perehdytys- ja koulutustarpeista sek asiantuntijatuen tarpeesta ja sen jérjestimi-
sestd. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden toteuttamiseen on varattava esitettyd pidempi valmistau-
tumis- ja jarjestdmisaika. Valtion viranomaisten on sitouduttava antamaan riittdvasti perehdytta-

mistd ja asiantuntijatukea.






