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Kaupunginhalltus ~ §322 02092013

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishanke / lausunto
478/00.01.02/2013

KHALL § 322

Liite Lausuntopyynto
Lausunto

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittédmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke).

Valtiovarainministerié on pyytanyt lausuntoa julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista ja siihen
liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Lausunto on
toimitettava viimeistaan 13.9.2013.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritellaan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintdan
etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana
julkisiin palveluihin.

Hankkeen tavoitteet ovat seuraavat:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista
asiakaspalvelupisteista (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetaisyydella asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta sdadetaan lailla. Sen mukaan kunnat vastaavat
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta.
Palvelupisteesta tarjoaisivat lain nojalla palveluitaan yllapitajakunnan
lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, ty6- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seka
elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etté
julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissé palvelupisteissa
viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Palvelua antavat kunnan
palveluksessa olevat palveluneuvojat tai viranomaisen
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palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai
asiakaspalvelupisteessa paikan paalla toimien. Kunnille maksetaan
korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta.

Lisatietoja: Talousjohtaja Anne Takala, puh. 050 075 7657 ja
www.vm fi/asiakaspalvelu2014

Ehdotus: Kaupunginhallitus paattaa antaa valtiovarainministeriolle liitteend
olevan lausunnon Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista "Asiakaspalvelu 2014 - yhdessa
palvelut 1ahelle" ja siihen liittyvasta hallituksen esitysluonnoksesta.

Paatos: Ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisesséd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritellddn laissa. Lakiséddteistd yhteistii 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Laissa on hyvii miidiritelld, mitkii viranomaisten palvelut kuntalaisella on oikeus saada koh-
tuuetiiisyydelld asuinpaikastaan. Ensisijaisesti palvelut tulisi tarjota valtion viranomaisen
toimipisteessii, mutta siinfi tapauksessa, ettii paikkakunnalla ei ole varsinaista valtion viran-
omaisen toimipistettii, ne tulisi tarjota yhteisessi asiakaspalvelussa. Térkeinti on, ettii palve-
lut saa riittiviin kattavasti ja laadukkaasti alueella.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitiminen séidetidn kuntien
tehtéviksi (farjesiamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saadetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykiélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdidettiviistii jirjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja yllipitiminen voidaan ehdotuksen mukaisesti séiii-
tid kuntien tehtiiviiksi ja jirjestijikunnat tulee méiriti laissa. Mikili kuntalaisille halutaan
laajat, asiantuntevat palvelut, jirjestidjikuntien mairidi kannattaa mahdollisesti arvioida
tarkasti. Hankkeen tavoitteena on yhden luukun-periaate, mutta liian pienet yksikot eiviit
pysty antamaan kaikkia asukkaiden tarvitsemia palveluja, vaan he joutuvat edelleen hake-
maan palvelut useasta pisteesti. Se ei voi olla toiminnallisesti tai taloudellisesti tarkoituk-
senmukaista.

Kysymys 3

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

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




2(7)

Mikiili paikkakunnalla ei ole varsinaista valtion viranomaisten asiakaspalvelua tarjoavaa
omaa toimipistettii, yhteisessil asiakaspalvelupisteessii olisi tarjottava lakiesityksessd méiri-
tellyt Iaajat palvelut.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Asiakaspalvelupisteen riittiivien resurssien turvaamiseksi ja kuntalaisten palvelujen saannin
helpottamiseksi tavoitteena tulee olla, etti sieltii saa laajasti kunnan palveluita. Palveluneu-
vojilta ei kuitenkaan voi edellyttiii monen sektorin syvii erityisosaamista.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparista: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristostii:

Kuntalaisten tasavertaisen palvelujen saannin kannalta yhteniiinen toimintamalli - mukaan
lukien toimitilat ja palvelun tarjoamiseen tarvittavat laitteistot ja jirjestelmit - on hyvi
miiritelld ja mahdollisimman pitkiille toteuttaa yhteneviisesti koko maassa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén 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 ehdotetuista prosessikuvauksista:

Ei kommentoitavaa.
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallin tulisi olla yksinkertainen ja helppo, jotta arviointi ei vie resursseja varsinai-
sesta palvelun tuottamisesta.

Kysymys 8

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

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

Ei kommentoitavaa.

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 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykiilissé.

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

Ohjaus ja valvonta on tarpeen jérjestii yhdenmukaisesti koko maassa, mutta jirjestelmi ei
saa olla monimutkainen. Mikiili yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeriolle,
palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta asianomaisille valtion viranomaisille ja kunnan jir-
jestiimisvelvoitteen noudattamisen valvonta aluehallintovirastolle, ohjaus- ja valvontamallis-
ta voi muodostua raskas.

Rahoitusmalli
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Yhicisen asiakaspalvelnn rahoitusmallia koskevia ehdotiksia on kinvattu hankkeen loppuraportin
Livissa 5.6, sekd lakichdotuksen 31 pyvkdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjirjestelméin perusrakentecseen ei ole kommentoitavaa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimiérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin m#dran vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Suoritteiden seuranta ja niiden jakaminen eri kategorioihin (alle 3 min, alle 8 min ja alle 13

min) ei voi olla tarkkaa. Kustannusten korvaamisen tulee perustua todellisiin kohtuullisiin
kustannuksiin.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmélla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidess#
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Kaikille kuntalaisille on taattava kohtuulliset palvelut koko maassa, myds alueilla, joissa
asiakaspalvelujen kysynti on viihilistd. Valtion viranomaispalveluita tarjoavista asiakaspal-
velupisteisti ei saa aiheutua ylimiiriisii kustannuksia kunnille. Mikili korvaukset eiviit ka-
ta pisteen aiheuttamia kustannuksia, korvauksia on ensisijaisesti korotettava vastaamaan
syntyneitii kustannuksia tai arvioitava mahdollisuuksia yhdistiii lihelld toisiaan olevia pistei-
té,

Palvelupisteverkko
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Yhieisen asickaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvaine hankkeen loppura-
portin livussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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:
Palvelupisteverkon saavutettavuuskriteeri on tirkei. Sen lisiiksi tulee huomioida myds, etti

palvelupisteessi on riittiviin laajat ja monipuoliset palvelut seki asiantuntevaa, osaavaa
henkilokuntaa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméiréin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilGstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Asiakaspalvelupisteissii tarjotaan sekii kunnan omia ettii viranomaispalveluita, mutta mikili
henkiliston edellytetiiin osan ajasta tekeviin muita kunnan tehtiivii, vaatimukset henkils-
kunnan osaamiselle kasvavat merkittivisti. Mikiili asiakasmiiriit ja toimeksiannot ovat vi-
hiiset, voiko henkilosto yllipitii osaamistaan ja saako asiakas riittiivin laadukkaan palve-
Iun? Asiakaspalvelupisteen palvelu ei voi perustua ainoastaan palveluneuvojan antamaan
yleiseen tai asiantuntijan etipalveluna antamaan palveluun, vaan keskeisten toimijoiden
osalta, esim. TE-palveluissa, tulisi saada asiantuntijan antamia palveluita paikan piilli.

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:

Ei kommentoitavaa.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat padllekkaisyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Niilld alueilla, joilla on valtion viranomaisten omia palvelupisteitii, yhteispalvelupisteeseen
olisi tarkoituksenmukaista siirtifi ainoastaan sen tyyppisiéi palveluita, jotka eiviit edellyti
erityisosaamista tai vaadi asiakkaan asiointia myshemmin toimijan omassa palvelupisteessi.
Yhteinen palvelupiste ei saa vaarantaa alueella olevien viranomaispalveluiden omien yksi-
koiden toimintaa tai viedi niiden resursseja.

HenkilGston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykiléssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitava kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itéd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit, Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssi on
lis#iksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdaddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Palvelupisteissii tulee olla sekii miirillisesti ettii osaamiseltaan riittiiviit resurssit. Se on seki
asiakkaiden ettii henkilokunnan etu. Palveluneuvojilta ei voida edellyttiii kaikkien palvelu-
pisteessii tarjottavien palveluiden syviillistii osaamista, vaan heilli tulee olla Kiiytettivissi
asiantuntijatukea ja opastusta.
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Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojien riittivi perchdyttiminen, koulutus ja kehittiiminen sekii osaamisen yllipito
on viillttiimiitonti. Sen on oltava systemaattista, jirjestelmiillistid ja sddnnollisti.







