HAAPAJARVEN KAUPUNKI OTE POYTAKIRJASTA
Kaupunginhallitus § 220 03.09.2013

Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdimishankkeen
loppuraportista

127/00.00/2013

KHALL § 220 Valtionvarainministerié on asettanut vuonna 2012 Julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen. Hankkeen
loppuraportti on valmistunut. Tavoitteena on luoda koko
maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko,
joiden yllapitajana toimisivat kunnat. Asiakas saisi siten jul-
kisen hallinnon palvelut yhteisesté asiakaspalvelupisteesta,
jotka sijaitsevat kohtuuetaisyydella ja samalla on tavoitteena
tehostaa hallinnon toimintaa.

Asiakaspalveluhankkeen mittava loppuraportti ja eri tyoryh-
mien raportit 16ytyvat osoitteesta:
http://www.vm fi/asiakaspalvelu2014

Liitteena nro 5. luonnos lausunnoksi Julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista.

Lausunnossa korostetaan sit, etta uusilla yhteisilla asia-
kaspalvelupisteills ei saa huonontaa maaseutupaikkakun-
tien nykyisia valtion paikallishallinnon palveluja. Valtion pai-
kallishallinnon palveluja on viime vuosina tehostettu ja kar-
sittu runsaasti. Lausunnossa esitetdan myos harkittavaksi
sita, etta valtio vastaisi itse yhteisten asiakaspalvelupistei-
den toiminnasta, koska se olisi ohjauksen, valvonnan ja
kaytannén toiminnan kannalta tarkoituksenmukaisinta. Kun-
tien asiakaspalvelua ei voi myoskaan hoitaa pelkastaan
yhteisiss asiakaspalvelupisteissa, vaan kunta joutuu joka
tapauksessa jarjestamaan asiakaspalvelua useissa eri
toimipisteissa, joiden toiminnasta vastaa kunta itse.

(Valmistelija: Juha Uusivirta p. 044-4456113)

Kj:n ehdotus Kaupunginhallitus hyvaksyy litteen mukaisen fausunnon
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista.

Paatos: Ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta poytakirjas-
ta kirjoitetun otteen oikeaksi todistaa:
Haapajarvellda 11.9.2013

Virallisesti;
alviniemi

Ra
/ hallintosihteeri
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méiritelldén laissa. Lakisédsteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentii sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiéteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestimismallista:

Esityksen lihtokohta valtionhallinnon asiakaspalvelujen turvaamisesta tasapuolisesti koko maassa
on hyvi. Valtionhallinnon asiakaspalvelupisteet ovat vihentyneet viime vuosina merkittdvésti
maaseutupaikkakunnilla.

Valtionhallinnon toimijoilla on kuitenkin vield maaseutupaikkakunnillakin asiakaspalvelua antavia
toimipisteitd. Esitys huonontaisi téllaisten paikkakuntien palvelutasoa, jos asiakaspalvelu siirtyy
pelkistdsn yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin, koska asiantuntijapalvelua ei olisi endé saatavissa
nykyisell4 tasolla. Nykyisid valtion paikallishallinnon asiakaspalvelupisteitd ei saa véhentd, vaan
yhteisten asiakaspalvelupisteiden tulee toimia osana nykyistéd palveluverkkoa. Kéytinndssd tamé
tarkoittaisi siti, ettd yhteinen asiakaspalvelupiste toimisi esimerkiksi poliisin lupahallintotoimiston
yhteydessé.

Valtionhallinnon eri toimijat — kuten esim. vero- ja tygvoimahallinto — ovat uudistaneet ja jérjesté-
neet toimintonsa ja asiakaspalvelunsa viime vuosina mahdollisimman rationaalisesti. Heidén osal-
listumisensa yhteisten asiakaspalvelupisteiden kustannuksiin todennékdisesti lisdisi heidén toimin-
tamenojaan, koska he eivit voi vastaavasti vihentda henkilokuntaa muusta toiminnastaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllépitiminen sdddetdsn kuntien
tehtaviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
séfdetdsin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kuntien perustehtivi ja rooli on olla paikallisten palvelujen tuottaja, joten lahtokohtaisesti kunnat
eivit tarvitse yhteisia asiakaspalvelupisteitd. Esityksen laatineen ty6ryhmén jésenistd enemmisto
on ollut valtionhallinnon toimijoita. Tydryhmén kokoonpano nikyy myds esityksen linjauksissa
valtionhallinnon toiminnan ylikorostumisena suhteessa kunnan toimintaan. Olisi ollut selkedmpaa
muuttaa nikokulma pelkéstésin valtionhallinnon paikallisten asiakaspalvelujen jérjestdmiseen ja,
ettd kunnilla olisi mahdollisuus halutessaan hyédynti4 rakennettavaa palveluverkostoa omien tar-
peidensa mukaisesti. Todenngkdisesti kunnilla riitt44 asiantuntemusta organisoida omat asiakas-
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palvelunsa, kuten esimerkiksi matkailuesitteiden jako.

Jos painopiste on valtion paikallisten asiakaspalvelujen turvaamisessa, niin palvelujen jarjestdmis-
velvollisuus tulisi olla valtiolla. Samalla toiminnan kehittdmis- ja valvontavastuu olisi selkeésti
yhdelld toimijalla eli valtiolla ja edelleen vaikka valtionvarainministeri6lla. Esityksessd kaavailtu
malli hallinnollisen ja palvelujen ohjauksen seké seurannan ja valvonnan hoitamisesta johtaa vai-
keasti hallittavaan kokonaisuuteen, koska toimijoita on lukumé&iréisesti niin paljon.

Kysymys 3

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

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

Esityksen mukaisesti yhteispalvelupisteissd tulee olla tarjolla mahdollisimman kattavasti kaikki
valtionhallinnon palvelut, mikd on lahtokohtaisesti hyvé asia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava mys kunnan omien lakis#éteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssi.

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

Kunnat ovat itsehallintonsa mukaisesti jdrjestineet asiakaspalvelunsa eri tavoin paikalliset olosuh-
teet huomioiden. Esityksen mukainen méardys hoitaa kuntien asiakaspalvelutehtévid yhteisissd
asiakaspalvelupisteissd ei vilttiméttd ole toimiva. Kunnat antavat jatkossakin asiakaspalvelua
myds muissa toimipisteissd kuin yhteisissé asiakaspalvelupisteissd. Esitystd tulisi muuttaa siten,
ettd kunnilla on mahdollisuus hyddynti4 valtion yhteispalvelupisteitd kunnan haluamallaan tavalla.
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Toimintaympiiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiéristosti:

Esityksen mukainen yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamalli on moderni ja toimiva. Jos valtio
ottaa vastatakseen toiminnasta, niin my®&s laitteisto ja toimintamalli muutoinkin yhtenéistyy, miké
tehostaa osaltaan toimintaa. Jos kunnat jérjestéivit tilat ja laitteistot sekd suunnittelevat toiminta-
mallin, niin palvelun laatu ja sisilté voi vaihdella enemmén kuin yhden jérjestdjén toimesta organi-
soidussa toiminnassa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:

Esityksen mukainen toimintaprosessi on nykyaikainen ja toimiva.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhméan loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Esityksen mukaiset arviointimallit ovat toimivia. Ongelmana tulee olemaan valtionhallinnon eri

toimijoiden keskindinen erilaisuus ja erilaiset toimintatavat, jotka eivét vélttdmétti ole aina sa-
mansiséltoisid.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistédmisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
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Edelld esitetty muutos siit4, ettd valtiolla on jrjestimisvastuu yhteisten asiakaspalvelupisteiden
toiminnasta, tukee myds toiminnan kéynnistémisti ja kehittamista.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terivlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykalassé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtiiviing olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykaélissé.

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

Ohjaus ja valvonta on esityksen mukaisesti toteutettuna hajanainen ja sekava. Valtionhallinnon eri
organisaatioiden toimintojen ja velvollisuuksien yhteensovittaminen ohjauksessa, seurannassa ja
valvonnassa tulee olemaan haasteellista. Taménkin haasteen pienentémiseksi olisi syytd pitdd yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden jirjestamisvastuu valtiolla.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykaldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Teoreettisesti ajateltuna esityksen mukainen rahoitusmalli on tasapuolinen. Kéytdnndssé yhden
herkildn toimipisteen kustannusten jako (mm. suoritteiden seuranta ja kustannusten laskutus) esi-
tyksen mukaisella tavalla aiheuttaa itsessdin lisikustannuksia. Esityksessé olisi syytd harkita ylei-
sempé4 kustannustenjakomallia. Esimerkki yksinkertaisemmasta kustannusten jaosta, jos jérjestd-
misvastuu on kunnilla: valtio maksaa yhteisen asiakaspalvelupisteen kustannuksista 85 % ja kunta
15 % ja valtion kustannukset jaetaan eri viranomaisille laskennallisilla osuuksilla, joita tarkistetaan
médrdajoin.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maérdytyvit arvioidun asiointiméérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus masritelld keskima#riisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin mé#rén vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Viittaus kysymyksen 10 kannanottoon.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissé:

Jos oikeasti ollaan turvaamassa valtionhallinnon asiakaspalveluja harvaanasutuilla seuduilla, niin ei
pitdisi olla sulkemassa yhteisid asiakaspalvelupisteitd ennen kuin niit4d on edes avattukaan. Au-
kioloaikojen lyhentdminen on jarkevés, mutta jos asukkaita ja

asiakkaita on edes vihin, niin kyll4 valtiolla on vastuu turvata edes yhden osa-aikaisen asiakaspal-
velijan palvelut.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaiksi 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:

Saavutettavuuskriteeri on ldhtokohtaisesti oikea.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihdisen asiakasmiirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksen4 on, ettd niiden henkil6st6 voi tehdé osan tybajasta
kunnan muita tehtévi4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen tydntekijén osa-aikainen tehtévien hoito tarvittaessa on luonnolli-
nen tapaa hoitaa toiminta. Jos jéirjestdmisvastuu on kunnalla, niin kunnan on jarjestettévé lisétehté-
vid. Jos jarjestimisvastuu on valtiolla, niin lisdtehtévid on mahdollisuus jérjestdi esimerkiksi etd-
tyOnd.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Kummankin vaihtoehdon perusteet ovat hyvit. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustaminen
tulisi toteuttaa vaiheittain ja aloittaa niistd kunnista, joista puuttuu yhteiseen asiakaspalveluun laki-
séiiteisesti osallistuvista toimijoista kahden tai useamman valtionhallinnon viranomaisen toimipis-
te.

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustaminen ei saa johtaa nykyisten valtionhallinnon paikallis-
ten asiakaspalvelujen huonontumiseen. Monella maaseutupaikkakunnalla on vield valtion paikal-
lishallinnon asiakaspalvelun liséksi tarjolla asiantuntijapalveluja, joita ei saa vahentdd yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisella. Niissd kunnissa olisi tehokkainta ja yksinkertaisinta toteut-
taa yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminta esim. poliisin lupahallintopalvelujen yhteydessa.

Palvelujen turvaamisen liséksi kysymys on ty6llisyydestd ja aluekehityksesta.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit paillekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Viittaus edellisen kysymyksen kannanottoon. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustaminen ei
saa huonontaa nykyisté valtion paikallishallinnon palveluverkostoa.
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Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteiti ylldpittivd kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Jos jarjestimisvastuu on kunnalla, niin esityksen mukainen menettely on toimiva tapa hoitaa asia.

Valtion palveluksesta mahdollisesti siirtyvén tyontekijén siirtymisoikeus pitdisi méritelld esim.
etdisyydelld yhteisestd asiakaspalvelupisteestd.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaléssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssé on
liséiksi ehdotettu, ettii yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
k#yttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Esityksen mukainen rajaus on asiallinen, koska julkisen vallan kéytto vaatii asiantuntemusta ja
paneutumista, jota ei voi tehd4 henkild, joka vastaa laaja-alaisesta asiakaspalvelusta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisest4 ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esityksen mukainen tapa hoitaa perehdyttdminen yms. on ainoa mahdollinen tapa hoitaa asia, kos-
ka asiantuntemus voi olla vain asianomaisessa organisaatiossa.




