Helsingin kaupunginhallitus Poytakirjanote 45/2013 1(1)

Kaupunginjohtaja 4.9.2013

Valtiovarainministerio
PL 28 (Snellmaninkatu 1 A)
00023 VALTIONEUVOSTO

160 §
Valtiovarainministerion lausuntopyynté Julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

HEL 2013-009166 T 00 01 08

Paitos
Kaupunginjohtaja péaéatti Iahettaa liitteen 3 mukaisen lausunnon
valtiovarainministeriélle Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista.
Lisatiedot
Christina Huotari, neuvontapaallikks, puhelin: 310 62671
christina.huotari(a)hel.fi
Otteet
Ote Otteen liitteet
Valtiovarainministerio Liite 3
Poytékirja on pidetty yleisesti ndhtdvana Helsingin kaupungin
kirjaamossa (Pohjoisesplanadi 11-13) 06.09.2013 ja asianosaista
koskeva p&&tds on lahetetty seuraavana arkityopaivana péytékirjan
nahtavanapitamisesta.
Tapio Korhonen /.
rahoitusjohtaja |1l
ul
Postiosoite Kidyntiosoite Puhaelin Y-tunnus Tilinro
PLA1 Pohjoisesplanadi 11-13 +358 9 310 1641 0201256-6 800012-62637
00099 HELSINGIN KAUPUNKI Helsinki 17 Faksi Aly.nro

helsinki.kifaamo@hel.fi hitp:/fiwww.hel.fi +358 9 655 783 FI02012566



HELSINGIN KAUPUNKI LAUSUNTO 1

Valtiovarainministerién lausuntopyynt6 Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista

HEL 2013-009166 T 00 01 06

Helsingin kaupunki esittda lausuntonaan valtiovarainministerion julki-
sen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakas-
palvelu2014 -hanke) raportista seuraavaa:

Helsingin kaupungintalon Virka-info neuvontapalvelu antaa yleisneu-
vontaa kaikille kuntalaisille ja erityisneuvontaa maahanmuuttajille, ul-
komailta eri syistd Helsinkiin muuttaneille tai muuttoa harkitseville asi-
akkaille. Asiakas saa neuvontaa ja opastusta henkildkohtaisesti, puhe-
limitse ja sdhkdpostilla télld hetkelld yhteensa 13 eri kielelld. Neuvonta
ja monikieliseen viestintayksikk66n kuuluu liséksi Infopankin verkkopal-
velu, joka antaa oikeaa tietoa Suomeen muutosta 15 eri kielilla.

Helsingin kaupungilla on erityisneuvonnan yhteispalvelusopimus Maa-
hanmuuttoviraston, Helsingin maistraatin ja Helsingin poliisin kanssa,
josta kokemukset ovat olleet erittéin hyvia kaikkien sopimusosapuolien
taholta. Sopimuspohjainen yhteispalvelu on kuitenkin osoittautunut
muiden tarvittavien osapuolten osalta hankalaksi, koska siihen olisi ha-
luttu laajempi valtion toimijoiden mukaantulo, siina kuitenkaan onnistu-
matta. Neuvotteluja on aiemmin kayty mm. Kelan, tyéhallinnon ja verot-
tajan kanssa.

Liséksi Helsingin, Espoon, Vantaan ja Kauniaisten kaupungit tekivat
vuoden 2012 lopussa yhteistydsopimuksen ulkomaalaistaustaisten asi-
akkaiden neuvonnasta. Siind kaupungit sopivat, ettd kaupungit tarjoa-
vat vastavuoroisuuden periaatteella neuvontaa ja opastusta kuntien
palveluista, suomalaisesta palvelujarjesteiméasta ja maahantuloproses-
sista ulkomaalaistaustaisille asiakkaille. Samalla kunnat sopivat siita,
miten neuvonnan laatu varmistetaan.
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Kaupungintalon asiakkaiden maara on kasvanut vuodesta 2011 vuo-
teen 2013. Vuonna 2012 asiakkaita oli runsaat 160 000, 23 prosenttia
enemman kuin edellisend vuonna ja asiakasmaara kasvaa edelleen.

Kaupungin talon asiakkaat 2011 ja 2013
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Yhteispalvelusopimuksen piiriin kuluvia erityisneuvonnan asiakkaita oli
2012 runsaat 4 000 ja asiakasmaéara kasvoi runsaat 20 prosenttia vuo-
teen 2011 verrattuna. Vuonna 2013 asiakas-maara kasvaa edelleen
noin 10 prosenttia.

Julkisen hallinnon kehittamishankkeen loppuraportti ehdottaa, ettd kun-
tien tehtdvana olisi jarjestda yhteinen asiakaspalvelu. Palvelu tarjottaisi
aina lakisaéteisesti valtion viranomaisten asiakaspalveluita (poliisin lu-
pahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, likenne- ja ympaérists-
keskukset seka tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset.) yhdessa kuntien lakisaateisten palvelujen kanssa.

Terveyspalvelut eivat kuitenkaan kuulu palveluvalikkoon. Kelan palve-

lut voitaisiin tarjota sopimuspohjaisesti poikkeuksena muista lakisaéatei-
sista palveluista.

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perus-
tuu lakiséateiseen malliin nykyisen sopimuspohjaisen sijaan.

Helsingin kaupunki kannattaa lakisdateistd mallia. Mallin toimivuutta li-
sd& mahdollisuus tdydentaa asiakaspalvelua myds sopimuspohjaisesti.
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Helsingilld on hyvat kokemukset yhteispalvelu-sopimuksesta Maahan-
muuttoviraston, Helsingin maistraatin ja poliisin kanssa.

Kunnan tehtdvané oleva jarjestdmisvastuu on luontevin, koska kuntien
palvelut ovat suunniteltu asiakaslahtoisesti ja ovat lahelld asukkaita.

Hankkeen ehdottama yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelma
korvaisi kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset
perusosalla, jolla katettaisiin kiintedt kustannukset sekéa suoritteisiin pe-
rustuvalla osalla muuttuvia kustannuksia.

Helsingin kaupunki on sitd mielté, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjes-
tdmisessa tulee valtion korvausten kattaa kaikki kunnille siitd aiheutu-
vat lisdkustannukset.

Helsingin kokoisessa kaupungissa kustannukset ovat suuria. Uusien,
suunniteltujen palveluiden asiakasmaaréat ovat padkaupungissa suu-
remmat kuin missdan muissa kunnissa. Valtion korvaus tulee olla suh-
teessa suunniteltujen palveluiden kustannuksiin ja asukasmaéériin.

Loppuraportin julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalveluverkoksi on
ehdotettu kahta vaihtoehtoa. Helsingin kaupunki on sitd mielts, etta
koko Suomen véestélle pitaisi tarjota yhdenvertaista palvelua, minka
vuoksi se kannattaa 164 kunnan palveluverkkovaihtoehtoa. Kunnan
palvelujen ja kuntalaisten kannalta vaihtoehto on kustannustehokkain
ja se varmistaa palveluiden saatavuuden tasavertaisesti kaikille.

Helsingin kokoisessa kaupungissa julkisen hallinnon asiakaspalvelun
jarjestdminen hankkeen esityksen mukaisesti tarkoittaisi mahdollisesti
enemman kuin yhden palvelupisteen perustamista. Tall6in edellytykse-
néa on valtion palveluista saatava korvauksen suuruus sellainen, ettei-
vat kustannukset synny suhteettoman korkeiksi. Kaupungin asukkaiden
palvelujen saatavuuden kannalta hankkeen esitys on kannatettava,
mutta se tarkoittaa palvelujen uudelleen organisointia yhteistyssa
muiden padkaupunkiseudun kuntien kanssa, jotta voidaan saada mah-
dollisimman suuri hyéty ja tehokkuus palvelujen organisoimisessa.
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