IMATRAN KAUPUNKI OTE POYTAKIRJASTA 1

Kaupunginhallitus § 261 09.09.2013

Lausunto valtiovarainministeriolle julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista

2146/00.04.00/2013
KH § 261 Valmistelija: Marita Toikka

Valtiovarainministerion lausuntopyynto 17.6.2013 Julkisen hal-
linnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista:

"Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdamishankkeen (asiakaspalvelu2014-hanke) toimikau-
deksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon sisaltyy
myos ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen oh-
jelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

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

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

Hanke on tydskentelynsé aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavas-
ti

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelu-
pisteistad (yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat koh-
tuuetaisyydella asukkaista

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisaavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhtei-
sestad asiakaspalvelusta sdadetaan lailla, jonka mukaan kunnat vas-
taavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapita-
misestd. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla ai-
na palveluitaan yllapitdjakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohal-
linto, maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset seka elinkeino-, liikenne- ja ympaéristokeskukset.
Tarkoituksena on, etta julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa pal-
velupisteissd edelld mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalve-
lut. Henkilokohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palve-
luksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttaa viran-
omaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai asiakaspalve-
lupisteessa paikan paalla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti
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kayttamaan sahkoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on
saatavilla sdhkoisena. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Ehdotus
mahdollistaa myos sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun
jarjestamisen.

Valtiovarainministerié pyytaa lausuntoanne Julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta
luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Ministerio toivoo, etta voitte an-
taa lausuntonne jasenneltyna siten, etta vastaatte tarpeen mukaan
oheisiin kysymyksiin. Toivomme liséksi, etta erittelette lausunnos-
sanne selkeasti pelkastaan loppuraportin sisaltéa koskevat asiat
niista asioista, jotka koskevat pelkastaan hallituksen esitysluonnok-
sen sisaltdd. Lausunto pyydetaan toimittamaan viimeistaan
13.9.2013 sahkopostitse valtiovarainministeridlle osoitteella
valtiovarainministerio@vm.fi.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelu kehittdmishankkeen loppura-
porttiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin liitteena) ja
hankkeen alatyoryhmien raportteihin l0ytyvat osoitteesta:
http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014"

Lausuntoluonnos ja tiivistelm& kehittdmishankkeen loppuraportista
ovat esityslistan oheismateriaalina.

Kaupunginhallitus paattaa antaa lausuntonaan valtiovarainministe-
ridlle julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppura-
portista oheisen lausuntoluonnoksen mukaisen lausunnon.

Hyvaksyttiin.

Tarkastamattomasta pdytakirjasta kirjoitetun otteen
oikeaksi todistaa Imatralla 13.9.2013
KAUPUNGINKANSLIA

Miina Sokura
toimistosihteeri
Vastauslomake

Valtiovarainministerio
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
téydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekii hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kuntalaisten ja kansalaisten nikdkulmasta tarkasteltuna yhteinen asiakaspalvelupiste, jossa tarjo-
taan lihtdkohtaisesti kaikki julkisen hallinnon asiakaspalvelut, on perusteltua. Néin pystytéin to-
teuttamaan ns. yhden luukun periaate julkisen hallinnon palvelujen tarjoamisessa, miké helpottaa
kuntalaisten asiointia julkisen hallinnon eri viranomaisten kanssa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettdi yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja yllapitdminen sdddetdén kuntien
tehtiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu.
sdddetiidin laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Lihtokohtana tulee olla, etté jirjestimisvelvoite sdddetdén ao. laissa jollekin viranomaiselle, joko
valtiolle tai kunnalle. Nyt lainsdddantovalmistelu on ldhtenyt siitd, ettd jarjestimisvelvoite siddde-
tadn kunnille. Tdrkedd on, ettd tdstd velvoitteesta kunnille syntyvit taloudelliset lisdvelvoitteet tul-
laan korvaamaan tdysim#ariisesti.

Kysymys 3

Hanke chdottaa, ettd yhteisess# asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman 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 asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Lihtokohtana tulee olla. ettd yhteiseen asiakaspalveluun tullaan keskittdméin kaikki julkisen hal-
linnon asiakaspalvelut, jotta tavoite tarjota em. palvelut kansalaisille ns. yhden luukun periaatteella
toteutuu.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestdamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekii lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssi.

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

Osassa kuntia, kuten Imatralla, on jo asteittain siirrytty siihen, ettd kaikki kunnan asiakaspalvelut
keskitetddn yhteen asiakaspalvelupisteeseen. Tdmad tulee olla myds valmisteilla olevan lainsdiddan-
ndn lahtokohta ja kunnat tulee velvoittaa jarjestiméin omat asiakaspalvelunsa keskitetysti asiakas-
palvelupisteisséddn.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakichdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Liaht6kohtaisesti toimitiloissa tulee tarjota mahdollisuus henkilokohtaiseen ja sdhkiseen asiointiin
sekd asiointiin sdhkdisen etdyhteyden kautta asiantuntijoihin eri viranomaisissa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:
Palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi on yksinkertaisen selke#, mutta lihtdkohtaisesti eri palve-

lutapahtumien prosessikuvauksissa pitédisi my&s luoda selked prosessikuvaus mahdollisiin poikke-
ustilanteisiin.

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
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspalvelupisteen laadun mittaaminen on perusteltua laadun seurannan ja varsinkin sen paran-
tamisen kannalta. Arviointimalli on hyvé ja se kuvaa mitattavat asiat ja mittarit selkeésti.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tamistd, kehittdmisté ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kilynnis-
timis- ja kehittiimismallista:

Kdynnistdmis- ja kehittdmismalli on hyvé. Kuitenkin uuden toiminnon aloittaminen on aina doku-
mentoitava kohta kohdalta jolloin muodostuu "késikirja" uuden yksikén perustamisesta. Niitd oh-
jeita noudattaen muiden yksikdiden perustaminen vastaisuudessa helpottuu ja nopeutuu.

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 pykildssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvind olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykélissi.

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

Mikili yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeridlle, on
tirkedd, ettd yhteistyd kuntien kanssa on tiivistd asiakaspalvelun ohjauksen ja seurannan osalta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Perusrakenne on hyviksyttavissa. Tarkedd on rakentaa malli, jossa kunnille korvataan yhteispalve-
lupisteestd syntyvit kustannukset tdysimaérdisesti.

Lihtokohtana uusien asiakaspalvelupisteiden perustamiselle tulee asiakaspalvelun laatu huomioon
ottaen olla se, ettd kuntien ja valtion viranomaisten yhteenlasketut vuosittaiset kokonaiskustannuk-
set uuden mallin mydtd kokonaisuudessaan pienenevit ja syntyy arvioidut Kustannuss#astét.




4(6)

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mddrdytyvit arvioidun asiointiméardan mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus miéritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin médrdn vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Katso kohta 10.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihidisen kysynnidn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihidisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Katso kohta 10.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimméksi 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:

Kuntalaisten ja kansalaisten yhdenvertaisen kohtelun kannalta on tirke#é, ettd asiakaspalvelupis-
teet sijaitsevat kohtuullisella etdisyydelld asukkaista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahdisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kuntien tulee pystyi tarvittaessa, mikéli asiakasmaarit ja henkildstomitoitus eivit tdysin kohtaa,
kiyttdmain ao. asiakaspalvelutehtiviin sijoitettua henkilstéd kunnan muihin tehtéviin.
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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:

Palvelupisteverkkovaihtoehtojen tarkastelussa tulee huomioida kuntalaisten asiakask#yntitarpeiden
médrd ao. viranomaisissa. Esimerkiksi kertaluontoista. henkilokohtaista erityisasiantuntemusta
tarvittavaa palvelua ei ole tarkoituksenmukaista tuottaa samassa laajuudessa asiakaspalvelupisteis-
sd kuin yleisid asiakaspalveluita, kuten sahkdisten lomakkeiden tdytdn neuvontaa. Erityisasiantun-
temusta tarvittavia palveluita voidaan tuottaa asiakaspalvelupisteissé tiettyiné. erikseen ilmoitettui-
na aikoina.

Samoin paillekkiisyydet eri viranomaisten asiakaspalvelussa tulee yhteisen palvelupisteen perus-
tamisen yhteydessd karsia pois.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit pddllekkidisyyksid. jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Katso kohta 15.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssa ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllépitdvé kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

On perusteltua, ettd asiakaspalvelupistettd yllapitidvi kuntaa vastaa ao. henkildston rekrytoinnista.
Henkilostdsddstdjen syntyminen tulee edellyttimédin, ettd valtion palvelutuottajien palveluksesta
kuntiin siirtyvélle henkilgstélle ei tule antaa mahdollisuutta siirtymiseen vapaaehtoisuuden pohjalta
ns. ilmoittautumismenettelylld, mikéli ao. henkildstdlle ei aidosti pystyté tarjoamaan valtion palve-
luksessa muuta tehtévad.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissi on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin siddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Julkisen vallan kdyton arviointia ei tulisi sitoa asiakaspalvelupisteessd tarjottaviin palveluihin, Mi-
kéli asiakaspalvelupisteessd tullaan tarjoamaan sellaisia julkisen hallinnon asiakaspalveluja, jotka
edellyttivit julkisen vallan kiyttda, tulee asiakaspalvelupisteestd vastaavan kunnan huolehtia siit,
ettd ao. asiakaspalveluhenkildstd on kuntaan virkasuhteessa ja pystyy lain edellyttdmilli tavalla
kiyttdmaan julkista valtaa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssé ja henkildstotySryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta tulee sopia asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavien palve-
lutuottajien ja asiakaspalvelupisteestd vastaavan kunnan kanssa.




