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302§ Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista
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Aikaisemmat kasittelyt:
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Kaupunginhallitus 2.9.2013 /292 §

Valmistelija / lisdtiedot: hallintojohtaja Markku Vanhanen, puh 040 588 1310
sahkoposti; etunimi.sukunimi@kauhajoki.fi

Valtiovarainministerio¢ pyytda 13.9.2013 mennessa mm. kunnilta lausun-
toa Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen ("Julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittamishanke”) paatydoryhman loppuraportista. Loppuraporttiin si-
saltyy ehdotus hallituksen esitykseksi julkisen hallinnon yhteisesta asia-
kaspalvelusta.

Hankkeen toimeksianto pohjautuu Jyrki Kataisen hallituksen hallitusoh-

jelman tavoitteisiin, joiden mukaan mm.

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko.

- Maaritellaan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etapalvelu-
na saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisena ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hanke on tyoskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

- Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupis-
teista (yhden luukun periaate)

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuu-
etaisyydella asiakkaista

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta

Loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisesta asiakas-
palvelusta saadetaan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitdmisesta.

Yhteisissé asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palvelui-
taan yllapitajakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraa-
tit, tyo- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset
seka elinkeino-, liilkenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, ettd
julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa edella mainit-
tujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut.

Henkilokohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa
olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttaa viranomaisen toi-
mialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa
oleva asiantuntija joko etayhteydelld tai asiakaspalvelupisteessa paikan
paalla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmaan sahkaisia
palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sahkoisena.
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Valtion varoista maksettaisiin kunnille korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myos so-
pimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun.

Loppuraporttiin ovat eridvan mielipiteensa liittdneet Poliisihallitus, Vero-
hallinto, Juko ry seka Pardia ry, Tyd- ja elinkeinoministerio on kirjautta-
nut varaumansa.

Loppuraportti on 130 -sivuinen ja liitteineen yhteensa 260 sivua.
Hankkeen loppuraportti ja siihen liittyvat aineistot [10ytyvat www-sivulta:
http://www.vm.filvm/fi/05_hankkeet/0111_julkisen_hallinnon_asiakaspalvelu/in
dex.jsp

Lausuntoehdotus on esityslistan lisatietona.

Kaupunginjohtajan ehdotus: Kaupunginhallitus paattaa
antaa liitteen mukaisen lausunnon valtiovarainministeriolle.

Kasittely: Kaupunginhallitus keskusteli annettavan lausunnon sisallos-
ta.

Kaupunginhallituksen paatos: Lausunto jatettiin yksimielisesti poydal-
le tdydennettavaksi kdydyn keskustelun mukaisesti.

Valmistelija / lisatiedot: hallintojohtaja Markku Vanhanen, puh 040 588 1310
sahkoposti; etunimi.sukunimi@kauhajoki.fi

Lausuntoehdotus on esityslistan liitteena, liite 3 / khall 9.9.2013.

Kaupunginjohtajan ehdotus: Kaupunginhallitus paattaa
antaa liitteen mukaisen lausunnon valtiovarainministeriolle.

Kaupunginhallituksen paatos: Kaupunginjohtajan ehdotus hyvaksyt-
tiin yksimielisesti keskustelun jalkeen.

Otteen tarkastamattomasta pdytakirjasta oikeaksi todistaa 12.9.2013

Paivi Kaappola, arkistosihteeri
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Muutoksenhakukielto

Tasta paatoksesta ei saa tehda kuntalain 91 §:n mukaan oikaisuvaatimusta eika kunnallisvali-
tusta, koska paatos koskee vain valmistelua tai taytantéonpanoa.
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D/574/2013 Liite 3 / khall 9.9.2013 § 302

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakisddteistd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jéirjestimismallista:

Milkdli julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu mddrdtddn lakiséiiteiseksi, tulee kuntien saada
toiminnan ylldpitdmiseen pysyvd ja syntyvid todellisia kuluja vastaava vuotuinen korvaus valtiolta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitédminen sdddetdén kuntien
tehtavaksi (fdrjestidmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Kauhajoen kaupunki esittdd, ettd valtion viranomaispalvelut kuten poliisi, ulosotto, kela, posti, ja
tyévoimahallinto tulee ensisijaisesti jdrjestdid myods tulevaisuudessa valtion omissa toimipisteissd
Kauhajoella.

Jirjestimisvelvoite voidaan kirjata lakiin. Kauhajoki voi toimia niiden palvelujen vastuukuntana
Suupohjan alueella, joita ei voida jdrjestdd valtion omissa toimipisteissd. Kauhajoen kaupunki
sijaitsee alueella keskeisesti ja edustaa viestéltddn alueen enemmistid,

Kysymys 3

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

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

Kauhajoen kaupunki esittdd, ettd valtion viranomaispalvelut kuten esim. poliisi, ulosotto, posti, ja
tyovoimahallinto jarjestettdisiin myos tulevaisuudessa valtion omissa toimipisteissd Kauhajoella.
perusteluna esitdmme Kauhajoen aiemmat lausunnot palvelujen tarpeesta Suupohjan pitkien viili-




matkojen takia.

Koska Kauhajoki ja sen naapurikunnat sijaitsevat etddlld Seindjoen poliisilaitoksesta tulee Kauha-
Joen politsiuseman olla komisariojohtoinen, jolloin esim. lupapalvelut olisivat saatavissa Kauhajo-
elta. Kauhajoelta etdisyys Seindjoelle on n. 60 ki ja Teuvalta, Karijoelta ja Isojoelta 80-100 km.

Milkdli joitakin em. palveluista ei voidu jdrjestdd valtion omana toimintana Kauhajoen kaupungin
alueella, tulee alueelta puuttuvat palvelut olla saatavissa yhteisessd asiakaspalvelussa. Palvelu
tulee jdrjestdd siten, ettd palvelun hakijan ei tarvitse matkustaa Seindjoelle saakka hakemaan vi-
ranomaispddtostd,

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava mydés 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 pykaélissa.

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

Kunnan omia palveluja voidaan tarjota yhteisessd palvelupisteessd ellei toimintojen jdrjestimisen
kannalta ole tarkoituksenmukaisempaa jédrjestéid palvelu erillisesséd palvelupisteessd.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja Iaadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Palvelujen joustavan tarjoamisen kannalta riittévit ja asiakasystivilliset tilat, laitteistot ja jdrjes-
telmdt ovat vélttdmdttomid.

Kauhajoen kaupunginvirastoon on mahdollista luoda ehdot tdyttivé toimintaympdristo. Tilajdrjes-
telyt vaativat kuitenkin toimintojen siirtdmistd ja jonkin verran tilojen muuntamisia.

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:
Prosessin toimintamalliin asiakaspalvelupisteen jdrjestelviksi ei ole huomauttamista.

Ongelmaksi voi muodostua valttamdttomien henkilokontaktien saaminen harvalukuisiin valtion
viranomaisiin etdyhteyden kautta. Palvelun saatavuutta vaikeuttaa ajanvaraukset ja asiakkaiden




Juoksuttaminen ' useaun kertaan palvelupisteessd, koska kokonaispalvelua ei ole heii saatavissa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Palvelujen yhdenmukaisuutta tulee arvioida sddnnollisesti, koska henkiloston asiantuntemus luon-

nollisesti vaihtelee eri palvelupisteissd. Henkiloston perehdyttiminen ja koulutus tulee olla riittd-
vdd ja sddnndllistd.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tiimis- ja Kehittimismallista:

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 pykalédssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvaittu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille aiheutuvat kustannulkset tulee korvata tdaysimddrdisesti aiheuttamisperiaatteen mukaan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méariytyvit arvioidun asiointiméarin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritelld keskiméariisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérdn vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kunnille aitheutuvat kustannukset tulee korvata tdaysimddrdisesti aiheuttamisperiaatteen mukaan.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kéddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kunnille aiheutuvat kustannukset tulee korvata tdysimddrdisesti aiheuttamisperiaatteen mukaan.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Ftdisyydet palvelupisteisiin eivdt saisi olla lilan pitkdt ottuen huomioon haja-asutusalueiden har-
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van asutuksen sekd heikot ju usein kesdaikana kokonaan puuttuvat julkiset ludkuyhteydet.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmiarin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilsto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tehtdvien asiannukainen hoitaminen edellyttdid vahvaa ammattitaitoa, jota voi olla mahdotonta
loytdd kaikilta paikkakunnilta osa-aikaiseen tehtdvidin.

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:

Kauhajoen asema on sama molemmissa malleissa. Molemmat mallit sopivat.

Kysymys 16

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

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

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélidssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitivi kunta vastaa pisteissi tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil0itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kunnille asetetaan ylivoimaisia haasteita henkiloston rekrytoinnille tehtdviin, jotka eivdt ole kuu-
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lumeet kunnan roimialaun.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit, Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilédssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttdd, jollei lailla toisin sdddeti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavisti:
Palvelutilanteessa syntyy todenndkoisesti ongelmia siitd, etid palveluneuvojalla ole valtuuksia rat-

kaista asiaa, vaan hdn voi ainoastaan yrittdid saada yhteyttd toimivaltaiseen viranhaltijaan sdhkai-
sesti. Yhden luukun ja vélittomdin palvelun periaate ei toteudu.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssa ja henkildstétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Sen tahon, kenen palveluja tarjotaan eli valtion viranomaisten tulee kouluttaa ja perehdyttid pal-
veluhenkilosto.




