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Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen
loppuraportista

422/08.081/2013

KAUPHALL § 349

Seloste "Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalve-
lu2014-hanke) toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hank-
keen loppuraportti, johon siséltyy myds ehdotus hallituksen
esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalve-
lusta, on valmistunut.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituk-
sen ohjelmassa yhteispalveulle asetetut tavoitteet:

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

- Selvitetadn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalve-
lupisteiden vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisené
asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hanke on tyGskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa

seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asia-
kaspalvelupisteista (yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijait-
sevat kohtuuetaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisda-
vat hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallin-
non yhteisesta asiakaspalvelusta sdadetaan lailla, jonka
mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden
perustamisesta ja yllapitamisesta. Yhteisissa asiakaspalve-
lupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllapitaja-
kunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit,
tyd- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelu-
keskukset seka elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset.
Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas saa yhtei-
sissé palvelupisteissa edelld mainittujen viranomaisten kat-
tavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista kdyntiasiakaspalve-
lua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat.
Silloin, kun palvelu edellyttaa viranomaisen toimialan asian-
tuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa
oleva asiantuntija joko etayhteydella tai asiakaspalvelupis-




Yléjérven kaupunki

Kaupunginhallitus

Lisatiedot

Liitteet

Ote poytakirjasta
§349  02.09.2013

teessa paikan paélla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaises-
ti kdyttamaan sahkoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa
palvelu on saatavilla sdhkéisend. Valtion varoista makse-
taan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myos sopi-
musperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen.

Valtiovarainministerié pyytéa lausuntoanne Julkisen hallin-
non asiakaspalveluiden kehittamishankkeen loppuraportista
ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Mi-
nisterié toivoo, ettd voitte antaa lausuntonne jasenneltyna
siten, ettd vastaatte tarpeen mukaan oheisiin kysymyksiin.
Toivomme liséksi, etta erittelette lausunnossanne selkesti
pelkdstdan loppuraportin sisalioa koskevat asiat niista
asioista, jotka koskevat pelkastaan hallituksen esitysluon-
noksen sisaltoa.---"

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishank-
keen loppuraporttiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppura-
portin litteena) ja hankkeen alatyoryhmien raportteihin [6yty-
vat osoitteesta:

http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

Hallintojohtaja Timo Saari, p. 0500 731 481,
timo.saari@ylojarvi fi

nro 4 / kauphall 2.9.2013:
- lausunto

Kaupunginjohtaja ehdottaa

Paatos

Jakelu

Kaupunginhallitus paéttd3 antaa liitteen mukaisen lausun-
non asiassa.

Hyvaksyttiin.

———

Asianmukaisesti 10.9.2013 allekirjoitetusta ja tarkastetusta poyta-
kirjasta kirjoitetun otteen oikeaksi todistaa virallisesti:

Ylgjarvelld 10.9.2013

/2;
Timo Saari
poytakirjanpitaja

Valtiovarainministerio
Johtoryhma
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITT
AMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
Jjossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritellddn laissa. Lakisddteistd 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 lakisd#teisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jirjestdmismallista:

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yll&pitdminen sdddetidan kuntien
tehtéviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdén laissa. Kuntien jérjestdémisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekéd lakiehdotuksen yleisperustelujen [uvuissa 3.2.2 ja 3.3 sek# lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettévists jirjestimisvelvoit-
teesta:

Vastaus:

Huomioiden kuntien jatkuvasti kasvavat velvoitteet sekii samaan aikaan valtion panostuksen
suhteellisen osuuden supistuminen ei palvelutason nostoon ole taloudellisia edellytyksii ellei
kokonaiskustannuksia korvata kunnille tiysimi#ridisen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisiiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verchallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdristd keskukset seké tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakas palveluun aina
osallistuvista viranomaisista seké yhteisessé asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Vastaus:
Osan Kelan palvelujen siirtimisti yhteispalveluun tulisi harkita, jos Kelan virkailijat hoitai-
sivat Kelan sekdi muiden tahojen asiakaspalvelua Kelan kustannuksin.

Kysymys 4
Hanke ehdottaa, ettd jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisditeisten
tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
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loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssi,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakas palveluiden hoitamisesta
vhteisessd asiakaspalvelussa:

Vastaus:

Scuraavia kunnallisia palveluja ei tule tarjota yhteispalvelupisteestii: tarjouspyyntoasiakirjo-
jen jakaminen, virallisten ilmoitusten niihtiivillipito, kaavojen ja muiden suunnitelmien niih-
tivilli pito.

Erikseen tulisi arvioida onko tarpeen tuoda palveluita, joiden kyttdjaiméfrit ovat erittiin
matalia palvelupisteisiin, koska siihkéinen palvelutarjonta on tarjottavissa.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaympiris-
tosti:

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauk sista:

Vastaus:

Yhteispalvelupisteen tehtiiviin tulisi kuulua eri lomakkeiden tarjonta sekii yhteystietojen ja-
kaminen. Videoneuvottelujen kiiyton jatkuva valmius tulee vaatimaan erittiin paljon lisi-
resursseja eri organisaatiossa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on kuvat-
tu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seks
arviointikriteereits,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistamistd ja kehittamistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
timistd, kehittdmistd ja seurantaa.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnistdmis- ja
kehittamismallista:

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen
ohjaus. seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pvkildssi tarkoitetuille toimivaltaisille
valtion viranomaisille, Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallintoviras-
ton tehtdvénd olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia
on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatt hankkeen loppuraportin
hivussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusrakenteesta:

Vastaus

Valtion tulee korvata tiysimiiriisesti henkiloston jatkuvasta koulutuksesta aiheutuvat kus-
tannukset, asiakaspalveluun liittyviit laitteistohankinnat seki tilavuokrat.
Yhteispalvelupisteeseen mahdollisesti valtiolta siirtyviit henkilst eiviit tule siirtymiifin kuntien
henkilostéon.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmassi on tarkoituksena korvata kiinteft kustannukset las-
kennallisin perustein. jotka médréytyvit arvioidun asiointiméérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maéritelld keskimddrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneu-
vojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmailld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessa
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sulkemalla piste
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissé:

Vastaus:
Valtion tulee korvata kunnille yhteispalvelupisteen kustannukset kokonaisuudessaan riippu-
matta yhteispalvelupisteen asiakasmiiiriisti.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia elidotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin fuvissa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus, Kritee-
rind on, ettd vaikutus alueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Vastaus:
Oikea etiiisyys tulisi olla ehdotettua pidempi.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissi pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tyiajasta
kunnan muita tehtavié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltdvét padllekkdisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Palvelupisteiti tulisi olla enintiiéin 129,

Palvelupisteiden miifiviid arvioitaessa tulisi ottaa huomioon potentiaalisten asiakkaiden vii-
himmiishenkilomifrit.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoin-
nista. Niissé tapauksissa. joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien
palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll,
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja il moittautumismenettelysti:

Valtiolta siirtyvit henkilot eivit tule siirtyméan kuntien henkildstéon eikd palvelupisteverkon ra-
kentaminen saa lisitd kunnan henkilgstomagraa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
lisiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttdd, jollei lailla toisin sifidetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélissd ja henkildstotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttédmisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta

tuesta ja koulutuksesta;

Vastaus:

Koulutus tulee olla kunnille korvauksetonta. Koulutuksen tulee olla eri tuottajien kesken hy-
vin koordinoitua.
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