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KUNTA
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Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

305/00.01/2013

Kunnanhallitus § 260

Valtiovarainministerién asettaman Asiakaspalvelu2014-hankkeen (julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke) loppuraportti on vaimistunut.
Loppuraporttiin sisdltyy myés ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen
hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta.

Hankkeen perustana on hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut
tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Madaritellaan jokaisessa palvelupisteessa vahintaan etapalveluna
saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

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

Tavoitteet on kiteytetty seuraavasti:

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

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetdisyydella asukkaista.

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

Loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta s&adetaan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat
yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta.
Yhteisissa asiakaspalvelupisteissé tarjoavat palveluitaan yllapitajakunnan
lisaksi aina myés poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja
elinkeinotoimistot (mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset) seka
elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen
hallinnon asiakas saa edellda mainitut palvelut kattavasti yhdesta paikasta.
Henkildkohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa
olevat palveluneuvojat. Viranomaisen toimialan asiantuntemusta
edellyttavan palvelun antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija
joko etayhteydella tai asiakaspalvelupisteessa paikan paalla toimien.
Ensisijaisesti asiakas ohjataan kayttamaan sahkoisia palveluja, jos niita on
tarjolla. Kunnille maksetaan valtion varoista korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myds
sopimusperusteisen asiakaspalvelun jérjestamisen.

Valtiovarainministerié pyytaa kuntien lausuntoa Julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta
luonnoksesta hallituksen esitykseksi 13.9.2013 mennessa. Ministerié
toivoo, ettd lausunto annetaan lausuntopyynnén liitteina olleisiin
kysymyksiin (19 kpl) vastaten.

Oheismateriaalina Julkisen hailinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentis 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kontiolahden kunta pitdd hyvini, ettd yhteinen asiakaspalvelu tulee perustumaan lakisééteiseen
malliin siten, etti yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspal-

vertainen palvelujen saatavuus asuinpaikasta riippumatta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllépitdminen sdddetdén kuntien
tehtiaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetdsn laissa. Kuntien jdrjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siédettiiviisti jirjesta-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmisté ja ylldpitdmisti ei tule saitdd kuntien tehtéviksi vaan se
tulee sditid valtion tehtiviksi. Kunnille ei tule endi asettaa uusia lakiséiteisid tehtivid, vaan kun-
nille asetettuja velvoitteita tulee pyrkid johdonmukaisesti vahentdmain. Liséksi yhteisessd asiakas-
palvelussa tarjottavat tehtidvit padsasntoisesti kuuluvat valtion jérjestémisvelvollisuuteen; poliisin,
tyd- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, likkenne- ja ympéristokeskus-
ten (ELY-keskus), tyovoiman palvelukeskusten tehtdvid. Kunnat voivat omien tarpeidensa mukaan
liittyd asiakaspalveluun sopimukseen perustuen ja korvata omista palveluistaan aiheutuvat kustan-
nukset. Kunnilta asiakaspalvelupisteisiin siirtyvit tehtévét tulevat olemaan véhéisid.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettid yhteisess# asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty6voiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Palvelujen kéyttdjien ndkdkulmasta valtiohallinnon palvelujen tarjoaminen yhdestd pisteestd hel-
pottaa asiointia. Toisaalta palvelutarjonta on hyvin laaja, joka tulee asettamaan erityisid haasteita
palveluneuvojien rekrytoinneille. Palvelutarjonnan laajuutta tulisi pohtia uudelleen ja mieluummin
supistaa tarjontaa kuin laajentaa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélédssd.

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

Kunnilla tulee sdilyttds harkintavalta siitd, mitd tehtdvid kunnat haluavat siirtdd asiakaspalveluun
ottaen huomioon kunnan koko, toimintatavat ja resurssit.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimintaympirist6d kuvaavat kohdat tulevat vaatimaan kunnilta investointeja ja lisdresursseja. Jos
kunnassa ei tilld hetkelld ole yhteistoimintapistettd, tulee toimitilan 16ytéminen asettamaan haastei-
ta. Mikiili asiakaspalvelupisteiden perustaminen méiritédén kuntien vastuulle, tulee valtion korvata
toimintaympériststd aiheutuvat kustannukset vihintdinkin tdysiméairdisend.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityoryhmén 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:

Asiakaspalvelupisteessd annettavat tehtivit ovat padsaéntoisesti avustavia asiakastehtévid; asioi-
den vireille saattamista, lomakkeiden palauttamista, sahkoisten palveluiden ohjausta ja neuvontaa.
Mikaili asiakas tarvitsee toimivaltaisen viranomaisen palveluja, hoidetaan ne etédpalvelujirjestelmi-
en kautta erillisilld ajanvarauksilla. Asiakkaan nakokulmasta toisaalta asioiden hoito helpottuu,
koska samassa toimipisteessé voi saada vireille useiden viranomaisten asioita, toisaalta taas yhteys
toimivaltaiseen viranomaiseen voi vaatia useita vierailuja asiakaspalvelupisteessd, koska palvelua
saa vain ajan varauksella. Herdd kysymys ollaanko nyt rakentamassa turhaa ja kallista uutta resurs-
seja vaativaa viliporrasta, jo hyvin toimivien rakenteiden lisaksi.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli on riittdvi.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistdmisti ja kehlttamlsta toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisté, kehittimistd ja seurantaa. :

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

Ehdotettu asiakaspalvelun kdynnistimis- ja kehittimismalli on riittédva. Lisdksi pidetdsin hyvénd,
ettd valtiovarainministeridn tehtdvini on yhteisen asiakaspalvelun yleinen ohjaus ja seurannan
yhteensovittaminen. Tietojéirjestelmien poikkihallinnollinen kehitystyd tulee asettamaan erityisi
haasteita ja ne tulee tiedostaa suunnitellessa kdynnistimisen aikatauluja.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
Jjen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévéind olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykiliss.

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

Huomio kannanottomme aiemmin kysymys 2 liittyen jirjestimisvelvoitteeseen! Asiakaspalvelun
yleishallinnollinen ohjaus tulee hoitaa valtiovarainministerion kautta.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Mikali jarjestdmisvelvoite sdddetdsn kuntien vastuulle, tulee rahoitusjérjestelmin kattaa kunnille
asiakaspalvelupisteestd valtiohallinnon palveluiden hoitamisesta aiheutuvat kustannukset vihint4in
tdysimédrdisend. Asiakaspalvelupisteen perustamisen investoinnit tulee korvata tiysimasraisesti.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintet kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mé4raytyvit arvioidun asiointim#irin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méirin vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoitusjérjestelmén tulee kaikissa olosuhteissa korvata valtiohallinnon palveluista aiheutuvat kus-
tannukset kunnille véhintéin tdysimédriisesti.
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Arvion mukainen laskennallinen malli voi olla epdedullinen kunnille. Toisaalta laskentajéirjestelméi
ei saa olla monimutkainen ja tyontekijoité tyollistivé (mm jokaista tapahtumaa ei tule kirjata jo-
honkin tilastoon).

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimilli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Rahoitusjérjestelmén tulee korvata valtiohallinnon palveluista aiheutuvat kustannukset kaikissa
tapauksissa kunnille vdhintaén tdysiméairdisesti. Mikili asiakaspisteelld ei ole asiointia vihdisen
kysynnin vuoksi tulee olla mahdollisuus aukioloaikojen lyhentimiseen ja jopa asiakaspalvelupis-
teiden sulkemiseen.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaiksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

Etdisyyttd 40 km voidaan pitdd sopivana. Esityksen mukaan Kontiolahdella tulisi olemaan yksi
asiakaspalvelupiste. Kontiolahden kirkonkylaltd on Joensuuhun noin 20 km ja Lehmosta noin 10
km. Téll4 hetkelld valtiohallinnon viranomaispalveluja ei ole saatavilla Kontiolahdessa vaan palve-
lut ovat saatavissa Joensuusta. Koska asiakaspalvelupisteen perustaminen tulee vaatimaan inves-
tointeja ja lisiresursseja tulee tarkoin harkita, onko palvelupisteen perustaminen Kontiolahdelle
tarkoituksenmukaista. Kontiolahden kunnantalolla on kuntalaisille jérjestetty mahdollisuus hoitaa
sdhkoisesti Kelan ja TE-toimiston asiointia. Sdhkoisen asiointipisteen kayttoé on ollut véhdista.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihiisen asiakasmaérén pisteiksi arvioituja pisteit4. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkil6std voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Témi asettaa erityisid haasteita kunnille. Kuinka loydetéin asiakaspalvelupisteessi tydskenteleville
tyontekijoille sellaisia tehtévid, ettd he ovat saavutettavissa asiakaspalvelupisteessd palveluaikoina
muun tyon ohessa.

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:
Yhteisen asiakaspalvelupisteverkon tarkoituksena tulee olla tuottavuuden parantaminen ja palvelu-

pisteverkko tulee rakentaa tuottavuusnikdkulma huomioiden. Kummassakin esitetyisti vaihtoeh-
doista tulee Kontiolahdessa olemaan asiakaspalvelupiste. Huomio kohdan 13 vastaus.

Kysymys 16

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

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

Pégllekkéisyydet tulee purkaa, mikili yhteinen asiakaépalvelupisteverkko perustetaan.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, etti yhteisiad
asiakaspalvelupisteitd yllapitiva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditi siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylls.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelyst:i:
Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmisti ja ylldpitdmisti ei tule siitad kuntien tehtdviksi vaan se

tulee s#iitdd jollekin valtion tehtivaksi. Myds valtiolta vapautuvat henkildstéresurssit puoltavat
tatd. Mikali jdrjestdiminen ja ylldpitiminen kaikesta huolimatta sééidetisin kuntien tehtiviksi, vas-
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taavat kunnat myds henkilostdnsé rekrytoinnista. Useissa kunnissa henkildstomitoitukset ovat talld
hetkelld si#stdistd johtuen minimissé. Tydntekijoiden tehtdvankuvat ovat hyvin laajat. Uusien teh-
tivien sisillyttiminen tehtdvinkuviin ei ole mahdollista. Asiakaspalvelupisteisiin joudutaan rekry-
toimaan uutta henkildstdd ja timé tulee vaatimaan merkittdvid lisiresursseja.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalidssd on
lisiksi ehdotettu, ettéi yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Palveluneuvojien tehtiviin ei loppuraportin mukaan kuulu julkisen vallan kéyttod. Tésté johtuen

heidan tulee olla tydsuhteessa. Mikili tehtéviin sisiltyy julkisen valaan kéyttod, tulee heidét ottaa
virkasuhteeseen. tissi tilanteessa tulee myds nimikkeet pohtia uudelleen.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassi ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisests, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllépidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta: .

Palvelujaan tarjoavien palvelutuottajien tehtidvéna tulee olla esityksen mukainen palveluneuvojien
perehdyttiminen, kouluttaminen, muu ammattitaidon kehittiminen ja asiantuntijatuen tarjoaminen.
Palveluneuvojien perehdyttimiseen tulee varata riittdvésti aikaa, koska perehdyttdjid on useita.




