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165 § LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTISTA

Valtiovarainministeri® asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) toimikaudeksi
15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon sisaltyy myds ehdo-
tus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalve-
lusta, on valmistunut ja se luovutettiin hallinto- ja kuntaministeri Henna
Virkkuselle 12.6.2013.

Loppuraportti (262 sivua) on kokonaisuudessaan luettavissa osoitteessa:
http://www.vm.filvm/i/04 julkaisut ja_asiakirjat/01 julkaisut/04 hallinnon

kehittaminen/20130612Asiaka/Asiakaspalvelu 2014 netti.pdf

Hankkeen perustana on hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoit-

teet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verk-
ko. Maaritellaan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintédan etapalve-
luna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuu-
viranomaisena ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palve-
luihin.

Hanke on tydskentelynsé aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteis-
ta (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetai-
syydella asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa loppuraportissa uutta lainsaadantéa,
jonka mukaan kunnat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalve-
lupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta. Yhteisissa palvelupisteissa
tarjotaan lain nojalla aina kunnan omat asiakaspalvelut seka poliisin lupa-
hallinto, verohallinto, maistraatit, tyé- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien
tydvoiman palvelukeskukset seké elinkeino-, liikenne- ja ympéaristokeskuk-
set. Liséksi pisteissa tarjoavat sopimuksen perusteella palvelujaan Kan-
sanelékelaitos ja Maanmittauslaitos sek& muut valtion viranomaiset.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritddn voimakkaasti ohjaamaan sah-
kéisiin kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla on kaynnissa mittavia
sdhkdisen asioinnin kehittdmishankkeita, joiden odotetaan véhentavan
kayntiasiointia merkittavasti. Toimijat ovat suunnitelleet merkittavia vahen-
nyksia nykyiseen toimipisteverkkoonsa. Taméa heikentéisi ilman yhteista
asiakaspalvelua palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla seu-
duilla, joille toimipisteiden sulkemiset paaosin keskittyvat. Hankkeen teet-
taman tutkimuksen mukaan 77 prosenttia suomalaisista pitda kayntiasioin-
tia edelleen tarkeéna.
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Asiantuntijat kaytettdvissa etdyhteydelld

Asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat.
Silloin, kun palvelu edellyttda viranomaisen toimialan tuntemusta, palvelua
antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etéyhteydella tai
eraissa poliisin lupahallinnon ja maistraatin palveluissa yhteisessa palvelu-
pisteessd. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttdmaan sahkoisia palveluja,
jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavilla séhkdisena.

Palvelupisteeseen matkaa enintddn 40 kilometrid

Paaasiasiallisena kriteerina palvelupisteverkolle on, ettéd vahintaan 90 pro-
sentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintdan 40 kilo-
metrin matka maanteitse tai rautateitse. Liséksi palveluverkon tulee mah-
dollistaa asiakaspalvelun tuottava ja tehokas jarjestaminen. Tyéryhmé on
selvittanyt kahta palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Naistad 164 kunnan vaihto-
ehto on rakennettu rijppumatta nykyisestad asiakaspalvelupisteverkostosta.
Tamé vaihtoehto tarjoaisi keskeiset julkisen hallinnon palvelut yhden luu-
kun periaatteella koko Manner-Suomen vaestdlle ja kuntien palvelut saisi
samalla periaatteella yli 4,6 miljoonaa asukasta.

Toisena palveluverkkovaihtoehtona tydryhméa on selvittanyt asiakaspalve-
lupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin kuntiin, joissa ei talla hetkella
ole tarjolla kahden tai kolmen lakisdateisesti yhteiseen asiakaspalveluun
osallistuvan toimijan palveluita. Tassa vaihtoehdossa asiakaspalvelupistei-
ta perustettaisiin 129 kuntaan. Téma vaihtoehto toisi yhden luukun periaat-
teen piiriin valtion palveluissa vain 2,1 miljoonaa asukasta ja kuntien palve-
luissa 1,8 miljoonaa asukasta.

Pisteiden yllapitajakunnat (jarjestdmisvelvoite) saadetdan yhteisestad asia-
kaspalvelusta annettavassa laissa. Kuntien yhdistyessa jarjestamisvelvoite
siirtyy kuntien yhdistymisen tuloksena syntyneelle uudelle kunnalle. Jarjes-
tamisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkavat toimintaansa
uudessa kunnassa, jollei valtioneuvosto jonkin pisteen osalta toisin paata.

Kunnalle korvaus valtion palvelujen tarjonnasta

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtavien hoitamisesta. Korvauksen perusteena ovat kunnalle
aiheutuvat valittdmat kustannukset. Korvauksesta osa maksetaan perus-
osana ja osa asiakastapahtumasuoritteiden perusteella. Lahtdkohtaisesti
perusosalla korvataan kiinteitéd kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varus-
teet, sdhkd, koulutus yms. erid) ja suoriteosaan jaa ainoastaan suoraan
suoritteen antamiseen liittyva muuttuva kustannus (palkat).

Tyéryhmén ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteen toimitilan pitaa tayt-
taa tietyt vahimmaisvaatimukset kuten saavutettavuus, esteettémyys, tur-
vallisuus ja soveltuvuus asiakaspalveluun. Asiakaspalvelupisteen toiminta
edellyttaa tieto- ja viestintateknisia jarjestelmia, kuten julkaisujarjestelma,
asiakaspalvelujarjestelma ja varausjarjestelma etapalvelulle.
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Valtion palveluneuvojien siirtyminen kunnan palvelukseen vapaaeh-
toista

Ehdotuksen mukaan yhteisia asiakaspalvelupisteita yllapitava kunta vastaa
pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. He ovat paaosin
nykyisid kuntien asiakaspalveluhenkilditd, nykyisten yhteispalvelupisteiden
palveluneuvojia ja valtion palveluntuottajien palveluksesta mahdollisesti
siirtyvid henkilditad. Henkildiden siirtyminen valtion palveluntuottajien palve-
luksesta kuntien palvelukseen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta.

Valtio ja kunnat ohjaavat ja seuraavat asiakaspalvelua yhdessd

Tydryhman lakiehdotusluonnoksen mukaan palvelupisteiden hallinnollises-
ta ohjauksesta vastaa valtiovarainministerié. Palvelujen ohjaus ja seuranta
tapahtuu toimintaan osallistuvien valtion viranomaisten ja kuntien yhteis-
tydna. Palvelujen valvonnasta vastaavat toimintaan osallistuvat valtion vi-
ranomaiset. Aluehallintovirastot valvovat, ettd kunnat tayttavat jarjestamis-
velvoitteen ja siita niille johtuvat vaatimukset.

Toimeenpano osallisten yhteistyona

Tydryhma ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kayn-
nistaminen ja toiminnan vakiinnuttaminen organisoidaan 1.9.2013-
31.12.2015 tydskentelevaksi toimeenpanohankkeeksi. Hankkeen keskei-
simpia tehtavid ovat tarvittavien asetustasoisten saannésten valmistelu,
siitymékauden suunnittelu, tarvittavien yhteisten jarjestelmien suunnittelu
ja hankinta, yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimitilasuunnittelu, toimin-
nan ohjauksen ja valvonnan kaynnistaminen, rahoitusmallin kayttdénotto,
henkildstén asemaa ja osaamisen kehittdmistd koskeva jatkovalmistelu,
markkinointiviestintd seka& viranomaisten oman palvelupisteverkon uudis-
taminen ja asiantuntijahenkildstén tydn kehittaminen.

Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paasisivat talléin aloittamaan
toimintansa vuoden 2015 alussa. Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun
tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Valtiovarainministerié pyytaa lausuntoa hankkeen loppuraportista ja siihen
liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Ministerié toivoo, etta lau-
sunto annetaan jasenneltyna siten, ettd lausunnonantaja vastaa tarpeen
mukaan liitteessa esitettyihin kysymyksiin. Lausunto pyydetaan toimitta-
maan viimeistaan 13.9.2013 valtiovarainministeriolle.

Oheismateriaalina hallituksen jasenille jaetaan loppuraportin sivut 72-80
koskien palveluverkkovaihtoehtoja. Loppuraportti kokonaisuudessaan mu-
kana kokouksessa.

Vimpelin kunnan lausunnossa korostuvat seuraavat huomiot:

- Vimpelin kunta kannattaa lakisdateisyyteen perustuvaa yhteisen asia-
kaspalvelun jarjestamismallia.

- Kunnalle sadadettava jarjestamisvelvoite on ristiriidassa kunnille asetettu-
jen velvoitteiden vahentamistavoitteen kanssa.

- Lakis&ateisen yhteisen asiakaspalvelun aloittaminen ei saa olla perus-
teena mink&an valtion viranomaisten palveluvalikoimassa pelkkaén eta-
palveluun siirtymiselle Vimpelissa.
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- Perinteinen palvelutapahtuma tulee olla aina yhdenvertaisesti tarjolla,
eikd palveluneuvoja saa millddn muotoa taivutella sahkdisen kanavan
kayttodn, mikali asiakkaalla ei ole kiinnostusta sahkdisen kanavan kayt-
toon.

- Kunnan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen osoittaman tyévoiman
palkkakustannukset tulee kattaa kokonaisuudessaan riippumatta suori-
temaarista.

Valmistelija: hallinto- ja talousjohtaja Sanna Juoperi puh. 06 - 2412 6408
tai sanna.juoperi(at)vimpeli.fi

Kunnanhallitus toteaa lausunnossaan, etta yhteispalvelun kehittdminen on
tarkeaa, varsinkin jos ja kun sen avulla voidaan sailyttaa valtiovallan palve-
luita lahialueella. Yhteispalvelupisteitd on rakennettu myés sellaisiin kun-
tiin, jotka eivéat ole liitteena olevalla kartalla merkitty palvelupisteind. Suun-
nitelman mukaisesti keskittamalld yhteispalvelupisteet ja valtion toiminta
niihin heikennetédan nykyisten jo rakennettujen palvelupisteiden toiminta-
mahdollisuuksia. Palveluiden keskittdminen ei saa olla nykyisen sahkdisen
tiedonsiirron aikana tavoitteena, varsinkaan niilla alueilla, joilla on toimiva
laajakaistaverkko.

Hyvaksyttiin.

Otteen oikeaksi todistaa
Vimpeli 12.09.2013

Mg Pergba s,
Hallintosihteeri/keskusarkistonhoitaja




