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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalveluhankkeen loppuraportista

Khal

Ehdotus:

Valmistelija: va. hallinto- ja kehitysjohtaja Sinikka Malin,
puh. 03-849 3320, etunimi.sukunimi@heinola.fi

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) toimikau-
deksi 15.1.2012 - 31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséaltyy
myds ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttédnyt tavoitteensa seuraavas-
ti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelu-
pisteistad (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat koh-
tuuetaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallin-
non tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhtei-
sesté asiakaspalvelusta sdadetdan lailla, jonka mukaan kunnat vas-
taavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapita-
misestd. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla ai-
na palveluitaan yllapitdjakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohal-
linto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyé-voiman
palvelukeskukset seka elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset.
Tarkoituksena on, etté julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa pal-
velupisteissd edelld mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspal-
velut. Henkil6kohtaista kdynti asiakaspalvelua tarjoavat kunnan pal-
veluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttaa vi-
ranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomai-
sen palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydella tai asiakas-
palvelupisteesséd paikan p&alld toimien. Asiakas ohjataan ensisijai-
sesti kayttamaan sahkaoisia palveluja, jos hdanen tarvitsemansa pal-
velu on saatavilla sdhkdéisena. Valtion varoista maksetaan kunnille
korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta.
Ehdotus mahdollistaa myds sopimusperusteisen yhteisen asiakas-
palvelun jarjestamisen.

Esityslistan liitteend 5 on valtiovarainministerién lausuntopyynté
17.6.2013 kysymyksineen.

Loppuraportti on ndhtavana kokouksessa. Loppuraportti liitteineen
|6ytyy osoitteesta: http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014.

Lausuntopyynnén liitteend oleviin kysymyksiin annettavat vastaukset
esitellaan kokouksessa.

Va. kaupunginjohtaja (PH): Kaupunginhallitus paattaa todeta lausun-
tonaan seuraavaa:



Paatos:

Tiedoksianto:

Julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu varmistaa kuntalaisten
lahipalveluiden sdilymista, ja on siten Heinolan kaupungin tavoittei-
den mukaista. Nykyinen Heinolan kaupungin yhteispalvelupiste voi-

tanee kehittéad lakiehdotuksen edellyttdmaksi asiakaspalvelupisteek-
si.

Asiakaspalvelun kehittdmisen ei pida tuoda kunnille lisdrasitteita,
vaan sen tulee nivoutua muuhun kehittdmis- ja muutosprosessiin ja
uuden toimintamallin toteuttamisessa tulee ottaa huomioon mahdol-
liset muutokset kuntarakenteessa. Kunnille aiheutuneet kustannuk-
set tulee korvata taysimaaraisesti.

Muutoksen toteuttamiseen, yleiseen valmisteluun, koulutukseen jne.
on varattava riittavasti aikaa ja resursseja, jotta pddstdan laadukkaa-
seen, toimivaan ja kansalaisia hyddyttavaan lopputulokseen.

Paatosehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti siten tdydennettyna, etta
kaupunginjohtajan valintatyéryhma tadydentda kyselyvastaukset.

Vastaus on pdytékirjan liitteend x.

Koneote + kyselyn
vastaukset s-postilla valtiovarainministerié
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siinéi tarjottavat palvelut
J ]

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisess# asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Heinolan kaupunki katsoo. ettd lakisdédteinen malli turvaa palvelujen saavutettavuuden ja tasapuoli-
suuden.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sdfdetdan kuntien
tehtdviksi (jarjestimisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvidna on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen jarjestamisvelvoite soveltuu kuntien tehtéviksi
edellyttden, ettd kaikki toiminnasta aiheutuvat liséikustannukset korvataan tdysiméaraisesti.

Asiakasldhtoisen palvelun tulisi tarkoittaa sité, ettd kuntalaisella on oikeus valita palvelu siitd asia-
kaspalvelupisteestd, joka hdnelle parhaiten soveltuu.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty§voiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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

On tirkedd, ettd lakisddteisid palveluja ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut. Lisdksi asiakaspal-
velupisteessd tulee mahdollistaa kolmannen sektorin ja muiden toimijoiden palvelut.
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Asiakasldhtdisessd palvelussa tulee kiinnittad huomiota niin palvelupisteen kuin etiipalvelun au-
kioloaikoihin. Etdpalvelu on turvattava myos nykyisen virka-ajan ulkopuolella asiakaspalvelupis-
teiden aukioloaikaa vastaavasti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélissi.

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

Kunnan tulee voida péittdd omasta asiakaspalvelutuotannostaan tarkoituksenmukaisuuden perus-
teella, jolloin siitd ei ole tarpeen séatdi lailla.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys S

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jarkevélle organisoinnille. Valtakunnallista yhte-
ndistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojérjestelmat, joita palveluneuvojat voivat tySssiin hyo-

dynt## valtionhallinnon palveluissa.

On voitava kuitenkin sovittaa toimintaympéristovaatimukset paikallisiin tarpeisiin.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Asiakaspalvelupisteen kdyttdonottoa ennen tulee varmistaa ja testata riittdvisti mm. tietoliiken-
neyhteyksien ja etdpalvelun toimivuus. Tédstd ndkokulmasta aikataulu vaikuttaa tiukalta.
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointi tulee tehdi seké asiakkaan ettd toiminnan nidkdkulmasta. ja ne on huomioitu mallissa.
Arviointiin tarvittava tieto tulee siirtyd mahdollisimman automaattisesti,

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmiin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmistd ja seurantaa,

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

Esitetty aikataulu on tiukka, ja pilotointiin tulisikin varata riittdvisti aikaa ja m#iriraha.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terille, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykiléssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sek# lakiehdotuksen 18-21 pykiilissi.

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

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvé ja se antaa pohjan edelleen kehittdmiselle.

Rahoitusmalli

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

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmién 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 valtiolta siirtyvistd tehtévistd atheutuneet kustannukset on korvattava tdysiméériisesti.
Lisiksi on sovittava siirtyvén henkilston tyonantajakustannuksista (mm. eldkevastuut).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madraytyvit arvioidun asiointimééréin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus miiritelld keskimaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kityntiasioinnin mé#rin vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jarjestdmisvas-
tuussa olevalle kunnalle tiysimaérdisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd véihdisemmén kysynniin palvelupisteessé kustannukset eivit
kaadu kunnan harteille.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiisen kysynnén kohdalla on pyrittdvd 16ytdmédn tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynnén vihentyessd ei voi olla vain kunnalla, joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava. Niitd voisivat olla esim. aukioloaikojen muuttaminen ja
korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi myos pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuot-
taa palvelut. Nyt esitetty malli koskee vain jéykisti kiinteitd palvelupisteitd ja esimerkiksi tervey-
denhuollon puolella on jo 18ydetty hyvid kustannustehokkaita ratkaisuja viedé palveluja ldhelle
asiakkaita liikkuvilla ratkaisuilla.

Vihdisen kysynnin asiakaspalvelupisteessd on myds tarkasteltava korvausten kustannusmallia,
kuten kysymyksen 11 vastauksessa.

Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista my&s kunnan aloitteesta, jos sille on perusteet.
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Palvelupisteverkko

Yhicisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdoniksia on kinvaitu hankkeen loppura-
portin livussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimmiksi 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:

Saavutettavuus kriteerit ovat Heinolan nakékulmasta hyvit.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmédridn pisteiksi arvioituja pisteitid. Niiss# pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tarkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella myds palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus. Paikoissa, joissa kysyntd on suurempaa, on
helpompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kéyttSaste on suuri. Vihii-
semmén kysynniin palvelupisteissd on kyettidvi tekeméin joustavia ratkaisuja sek toiminnassa etti
rahoituksessa.

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:

Asiakaspalveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettéivid toimintamalleja, jotta palvelut saa-
daan levitettyd vield lihemmis asiakkaita. Niitd malleja ovat etidpalvelujen kotikiytts seki esimer-
kiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etdpalvelua voi kdyttai, kun kotona ei ole tarvittavia vilineitd
tai tietoverkkoa. My®s liikkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tiydentéivi toimintatapa.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit padllekkaisyyksid. jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Péillekkdisyyksid on jarkevd purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisi
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssd mallissa kunta on jirjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tySnantaja. Téssa
ominaisuudessaan on kunnalla pédtdsvalta tyontekijoidensd rekrytoinnissa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtivét on kuvattu raportissa seki lakipykéldssd hyvin. Toimintamalli ei edellyta
julkisen vallan kayttdmistd, joten on perusteltua, ettei siitd sdédetd.

Palvelujen kysynnin niin salliessa, sekd erityisesti vdhdisen kysynnén palvelupisteissé, tekeviit
palveluneuvojat myds muita kunnan taitd siten, kuin kunta tydnantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkildsttydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. etti
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttémisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sek# asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle. Palve-
luntuottajien on sitouduttava riittdvéan tukeen ja koulutukseen.







