KEURUUN KAUPUNKI OTE POYTAKIRJASTA
Kaupunginhallitus . §232 26.08.2013

Lausunto Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportista
1/00.01.03/2012

KH § 232
Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014) toimikaudeksi
15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy myés
ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Valtiovarainministerié pyytdaa kunnilta lausuntoa, VM144:07/2011 /
17.6.2013, Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esityk-
seksi viimeistddn 13.9.2013.

Tiivistelma

“Julkisen hallinnon yhteisen Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen tavoit-
feena on, asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhtei-
sisté asiakaspalvelupisteistd koko maassa yhdenvertaisesti ja koh-
tuuetéisyydelld asuinpaikastaan. Palvelut voidaan tuottaa nain myés
tehokkaasti ja taloudellisesti.

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen paéatyéryhmé ehdottaa, etté
Suomeen luodaan koko maan kattava lakisdéateinen julkisen hallfin-
non yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina
poliisin lupapalveluja sekéa tyd- ja elinkeinotoimistojen mukaan lukien
tyévoiman palvelukeskusten ja kuntien palveluja. Yhteisen asiakas-
palvelun jédrjestdminen ehdotetaan sdéadettédvéaksi kuntien tehtavaksi
siten, etté kunnille korvataan muiden tahojen palvelujen antamisesta
aiheutuvat kustannukset. Kansaneldkelaitos ja muut valtion viran-
omaiset sopivat kuntien kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta
yhteisissé palvelupisteissé.

Tyéryhmé ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kritee-
riksi, etté vahintaén 90 prosentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista
olisi pisteeseen enintéén 40 kilometrin matka maanteitse tai rauta-
teitse. Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerin téayttéavén palvelu-
verkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia yhtei-
sié asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129
kuntaan. Lakisééteisten asiakaspalvelupisteiden liséksi on mahdol-
lista perustaa myGs sopimusperusteisia palvelupisteité paikallisten
olosuhteiden ja tarpeiden mukaisesti.

Lain julkisen hallinnon yhteisestad asiakaspalvelusta ehdotetaan tule-
van voimaan vuonna 2014. Ensimmaéiset yhteiset asiakaspalvelupis-
teet paasisivét aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.”
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Liitteena lausuntopyynté ja siihen liittyvat kysymykset.

Linkit loppuraporttiin, hallituksen esitysluonnokseen (loppuraportin
litteend) ja hankkeen alatyéryhmien raportteihin I6ytyvat osoitteesta:
http://iwww.vm fi/asiakaspalvelu2014.

Valmistelija: hallintojohtaja Tarja Ojala, puh. 040 8336 329

Paatésehdotus Kaupunginjohtaja

Kaupunginhallitus paattda antaa valtiovarainministeriélle seuraavan
lausunnon:

Valtion viranomaisten ja kuntien kéyntiasiointipalvelut aiotaan koota
kuntien asiakaspalvelupisteisiin siten, ettd asiakkaat voivat hoitaa
suuren osan asioinnistaan yhdessa asiointipaikassa.

Keuruun kaupunki haluaa palvella kuntalaisia/asiakkaita laadukkaas-
ti ja on valmis kehittdmaan kaupungintalon yhteispalvelupisteen
asiakaspalvelua ja tarjontaa asiakasldhtéisesti. Laadukkaan asiakas-
palvelun ehtona kuitenkin on, etté kunta ja valtion palvelujen tarjoajat
sopivat selkeasti vastuut, toiminnan tavoitteet, resurssit, rahoituksen
ja muut kdytdnnon pelisdanndt, jotta toiminta olisi laadukasta ja
asiakkaat todella saisivat heille luvatut palvelut. Esitettya toiminta-
mallia on testattava ennen lain saatamista.

Mikali yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen sdddetdan kuntien
tehtavaksi, Keuruun kaupunginhallitus vaatii, ettda Keuruulle on kor-
vattava tdysimaaraisina kustannukset, jotka aiheutuvat valtion ja
muiden tahojen palvelujen jakamisesta kuntalaisille/asiakkaille.

Keuruun kaupungin mielesta paras vaihtoehto on sopimuspohjainen
malli. Keuruun kaupungilla on kdytanndsséa hyvaksi koettu ja toimiva
sopimusmalli edunvalvontapalvelujen tuottamisesta.

Mikali valtion palvelujen toimipisteita aiotaan edelleen supistaa Keu-
ruulla, Keuruun kaupunginhallitus vaatii, ettd kuntalaisille taataan
edelleen laadukkaat valtion palvelut kaupungin asiakaspalvelupis-
teessa seuraavasti: vastaavat tydpaikat/valtion viranhaltijat sijoite-
taan kaupungin toimitiloihin tai laadukas asiakaspalvelu toteutetaan
ostopalvelusopimuksella, jolloin Keuruun kaupunki tuottaa ko. valtion
palvelut.

Loppuraportissa kustannusten korvausperiaate ja kunnan ja valtion
palvelujen véliset vastuut jaavéat epaselviksi, ja laskentatapa on liian
teoreettinen ja monimutkainen sovellettavaksi kaytantdon. Esitetty
rahoitusjarjestelma korvaisi kunnalle ainoastaan kiinteita kustannuk-
sia, mutta ei kokonaan muuttuvia kustannuksia kuten palveluneuvo-
jien palkkakustannuksia. Suoriteperusteinen laskentatapa ei huomioi
lainkaan asiakaspalveluun kuluvaa kokonaisaikaa (=neuvonta-aikaa)
palveluneuvojan sijaiskustannuksista puhumattakaan.



KEURUUN KAUPUNKI OTE POYTAKIRJASTA

Kaupunginhallitus _§2%2  26.082013 —
Ehdotetuista pisteverkkomallista 164 pisteen malli on kattavampi ja
l&hemp#ni todellista palvelutarvetta. Myos harvaan asuttujen aluei-
den asukkaille on kuitenkin taattava palveluiden saatavuus tasaver-
taisesti, ja siksi 40 kilometrin raja pisteverkossa ei vastaa todellisuut-
ta, vaan kasvattaa monen kilometrirajan "vaaralla puolella” asuvan
asiointimatkoja.

Kaupunginhallitus valtuuttaa liséksi hallintojohtajan vastaamaan lau-
suntopyyntéén liittyviin teknisluonteisiin kysymyksiin kaupunginhalli-
tuksen evastyksen pohjalta.

Paatés Hyvaksyttiin.

Otteen oikeaksi todistaa:
13.9.2013

Cfi“ Cpaetodin.

‘. )
Tarja-Santala
toimistonhoitaja







LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldén laissa. Lakisditeistd 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 lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Sopimusperusteinen jdrjestdmismalli on toimivin, tehokkain ja laadukkain. Keuruun kaupungilla
on kdytassd hyviksi koettu ja toimiva sopimusmalli edunvalvontapalvelujen tuottamisesta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitiminen sdddetddn kuntien
tehtéviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
saddetddn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifdettiivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Mikdli yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdminen sdddetddn kuntien tehtivdksi, kunnille on korvatta-
va tdysimddrdisind kustannukset, jotka aiheutuvat valtion ja muiden tahojen palvelujen jakamises-
ta kuntalaisille/asiakkaille,

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii vhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Mahdollisuus asiantuntijan antamaan henkilokohtaiseen asiakaspalveluun on taattava (etdyhtey-
den lisdksi) sdcnnéllisesti viikoittain vihintddn tiettvind arkipdivind . Kunta ja valtion palvelujen
tarjoajat sopivat selkedsti vastuut, toiminnan tavoitteet, resurssit, rahoituksen ja muut kdytinnon
pelisddnndt, jotta asiakkaat todellisuudessakin saavat heille luvatut palvelut tehokkaasti ja laaduk-
kaasti.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtavien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélassd.

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

Kewruun kaupunki on koko ajan kehittinyt kaupungintalolla olevan vhieispalvelupisteen palvelu-
turjontaa. Ei lakisiidteiseksi. Kdaytdnndssd toimii jo nyt joustavasti ju tarkoituksenmukaisesti.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympairistosti:

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:

Vaatii testaamisen kdytdnndssd erisuuruisissa kunnissa - myos pienissd.

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:

Téirkedd mitata ja arvioida koko prosessin osalta: palvelun tuottaja — kunnan asiakaspalveluneu-
voja — asiakas.
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Kysymys 8

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

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

Téimd on erittdin tdrked vaihe ja pitdd siksi tehdd kunnolla mielellidn useammassa testipisteessdi!

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 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvina olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen [8-21 pykilissa.

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

Aika sekavalta vaikuttaa. Ostopalvelusopimuksiin perustuvan asiakaspalvelun jdrjestaminen toisi
Jamdékkyyttd ja sddstojd myos ohjauksen ja valvonnan jdrjestdmiseen,

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lvussa 5.6. sekd lakichdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaédn 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:

Ehdotettu rahoitusjdrjestelmd on liian teoreettinen ja hankala kéiytdnnon arjessa. Kunnille on kor-
vattava todelliset kustannukset.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelméassi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritella keskimégriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin médrin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Myds muuttuvat kustannukset kuten palveluneuvojien palkkakustannukset, usickaspalveluun kuluva
kokonaisaika (neuvonta-aika) ja palveluneuvojan sijaiskustannukset korvattava.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Tarvitaan joustoa harvaan asutuilla alueilla. Palveluiden saatavuus on turvattava tasavertaisesti.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jéarjestaimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasméadran pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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Palvelijen tasavertaisuus on tdrked taata myas ko. pisteissd.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vailitoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

164 pisteen malli on kattavampi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavit paallekkaisyyksid, jotka heikentdvét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Ei vdkisin, eikdi pakottamalla kannata purkaa hyvin toimivia toimintoja/palvelupisteverkkoja. Yh-
teistyon tiivistaminen avuksi. Asiakaspalvelupisteeseen “vain” ne valtion toimijapalvelut, jotka
ovat ehtineet havitd paikkakunnalta.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettel ylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Rekrytointi on kuntien tehtdvd.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéaldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssi on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdadetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Kyse hyvin vaativasta tehtivdstd.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélissd ja henkilostotydryhmién loppuraportin luvussa 6 on chdotettu, ettd
vhteisessd 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:
Asiantuntijatuen on oltava 100 prosenttisen toimivaa kdytinnon arjessa.




