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318 § Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishanke

Asiakaspalvelupaallikko:

Valtiovarainministerio on asettanut 12.1.2012 julkisen hallinnon asia-

kaspalvelun kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu2014 —hanke) toimi-

kaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti siséltdd ehdo-
tuksen hallituksen esitykseksi laista julkisen hallinnon yhteisesta asia-
kaspalvelusta.

Hankkeen tavoitteet:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisesta asiakaspalvelu-
pisteesta (yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuu-
etaisyydella asiakkaista

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta

Valtiovarainministerio on pyytanyt lausuntoa koskien julkisen hallinnon
asiakaspalvelun Asiakaspalvelu 2014-hankkeen loppuraporttia seuraa-
vista asiakokonaisuuksista:

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut
Toimintaymparist6, toimintamalli ja arviointimalli

Ohjaus ja valvonta

Rahoitusmalli

Palvelupisteverkko

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtavat

ok wNE

Loppuraportti I6ytyy osoitteesta:
http://www.vm.fi/vm/fi/05_hankkeet/0111_julkisen_hallinnon_asiakaspal
velu/index.jsp

Lausuntopyyntd on oheismateriaalina.

Lausunto:

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut
Asiakaspalvelu 2014- hankkeen loppuraportti antaa monipuolisen kuvan
julkisen hallinnon asiakaspalvelun nykytilasta. Sopimukseen perustuva
toimintamalli julkisen hallinnon asiakaspalvelun jarjestamisesta ei ole
luonut yhtenaista palveluverkkoa. Asiakaspalvelupisteiden palveluvali-
koima on riippuvainen siitd, mita paikallisesti on voitu sopia. Lakisaatei-
nen toimintamalli julkisen hallinnon yhteisessé asiakaspalvelussa edis-
tda saavutettavuutta, laajentaa ja yhdenmukaistaa palveluvalikoimaa.

Poytakirjanotteen oikeaksi todistaa:

Rovaniemi, 12.9.2013

hallintosihteeri Marja Marjetta
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Hankkeen esittamat yhteisessa asiakaspalvelussa lakisdateisesti tarjot-
taviin palveluihin tulee lisata Kelan palvelut. Mikali palvelujen sijoittami-
nen yhteiseen asiakaspalveluun perustuu sopimuksiin, luo se erilaiset
palvelukonseptit maahan. Harvaan asutuilla alueilla, jossa julkista lii-
kennetta on vahan, Kelan palvelut ovat vaikeasti saavutettavissa.

Etapalvelujen kayttoonotto valtion ja kuntien asiakaspalvelussa lisaa
kansalaisten tasa-arvoista kohtelua alueilla, jossa on pitkat etaisyydet
asiointipaikkaan. Eta- ja sahkoéisen asioinnin kehittaminen edellyttaa
toimivia tietoliikenneyhteyksia. Tama tulisi varmistaa ennen palvelujen
kayttoonottoa. Palvelupisteiden etdpalveluiden suunnittelussa, kuten
aukioloajat, tulee tarkastella myos asiantuntijoiden saavutettavuutta
myos virka-ajan ulkopuolella. Vahaiset kavijamaarat tulee myds huomi-
oida toiminnan suunnittelussa.

Hanke esittaa, etta asiakaspalvelun jarjestaminen ja yllapito sdadettai-
siin lailla kuntien tehtavaksi. Tama edellyttdd kunnilta henkiléston palk-
kaamista, toimitilojen jarjestamista ja palvelun tarjoamiseen tarvittava
laitteiston seka jarjestelmien hankintaa. Kuntien tehtavien ja kustannus-
ten lisdéaminen ilman todellista korvausta taméan hetkisessa taloudelli-
sessa tilanteessa ei ole mahdollista. Todellisten perustamis- ja toimin-
nasta aiheutuvien kiinteiden kustannusten korvaaminen tulee perustua
tasapuoliseen kustannusten jakoon valtion ja kunnan valilla.

Toimintaymparistd, toimintamalli ja arviointimalli

Toimintamallin kehittamisessé on tarkeaa korostaa asiakaspalvelussa
annettavan palvelun laatua niin, etta toiminta tuo lisdarvoa asiakkaalle
ja julkiselle hallinnolle. Ensisijaisesti tulee kehittaa asiakaspalvelun si-
saltod, joka edellyttaa tiettyjen rajapintojen avaamista (tietojen saanti).
Myds palvelun arvioinnissa tulee korostua asiakaskokemukset, eika
pelkastaan tuottavuuden mittaaminen.

Toimintamallin kayttéonotossa tulisi huomioida myds nykyisten asia-
kaspalvelupisteiden toiminta. Osassa nykyisissa asiakaspalvelun pro-
sesseissa asiakaspalvelupiste antaa monipuolisen ja pitkalle viedyn
palvelun asiakkaalle ja tarjoaa todellisen yhden palvelupaikan asioiden
hoitamiseen. Asiakaspalvelu parhaimmillaan voi vahentéaa yhteydenot-
toja asiantuntijalle ja nopeuttaa asiakkaan asian etenemista. Yhteisen
palvelupisteen kayttoonotolla ei saa heikentdéd nykyisten palvelupistei-
den palveluja.

Ohjaus ja valvonta

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen palvelujen ohjaus ja
seuranta on tarkoituksenmukaista hoitaa alue- ja paikallistasolla, jossa
kuntien rooli jarjestamisvelvollisuuden nakdkulmasta tulee olla merkitta-
Va.

Poytakirjanotteen oikeaksi todistaa:
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Esitys

Rahoitusmalli

Kustannustenjako ja valtion hallinnon sitoutuminen yhteiseen asiakas-
palveluun tulee méaaritella laissa sitovasti. Toiminnasta aiheutuvat kiin-
teat kustannukset muodostuvat huolimatta kayntiméaarasta. Hankkeen
esittdma yhdistelmamalli kustannustenjakoon (perusosaan ja suorite-
kohtaiseen hintaan) on oikean suuntainen, mutta ei riittdva. Perusosaan
tulisi maaritella myds osa henkiléstokustannuksista (minimi), johon jul-
kisen hallinnon (valtio ja kunnat) tulee sitoutua. Tama mahdollistaa pal-
velupisteen yllapidon riskin jakamista valtion ja kuntien kesken. Suorite-
kohtainen hinnan tulee kattaa palvelujen hoitamisen kustannukset niin,
ettd myds toiminnan kehittdmiseen jaa riittdvasti varoja.

Palvelupisteverkko

Palvelupisteverkon méaarittelyssa tulee huomioida alueen asukasmaara
ja erilaisuus. Asiakaspalvelujen tuottaminen viranomaisten yhteistyona
on tarkoituksenmukaista pienissa kunnissa, jossa palvelujen saatavuus
seka niiden tuottava ja tehokas tarjoaminen heikkenee. Keskisuurissa
tai suurissa kaupungeissa yhteisen asiakaspalvelun perustaminen ei
ole valttamatonta, koska asiakaskayntimaarat ovat jo riittavat erillisina-
kin asiakaspalvelupisteina.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Yhteisia asiakaspalvelupisteitd perustettaessa henkildiden siirtyminen
valtion palvelutuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tulee pe-
rustua vapaaehtoisuuteen. Hankkeen esityksen mukaan asiakaspalve-
lua yllapitdva kunta vastaa palveluneuvojien rekrytoinnista. Kunnilla on
oltava myds harkintavaltaa jattaa tyontekija rekrytoimatta niin halutes-
saan. Asiantunteva, motivoitunut ja taitava asiakaspalvelutytntekija vai-
kuttaa asiakaspalvelun laatuun merkittavasti.

Asiakaspalvelupisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien erityista
osaamista on voitava kayttaa kuntien palveluiden hoitamiseen kunnan
tarpeita vastaavalla tavalla huolimatta yhteisesta toimintamallista. Kun-
tien ratkaisuvaltaa palveluneuvojien tehtavista ei saisi lainsdadannolla
kaventaa. Laaja ja monipuolinen osaaminen mahdollistaa asiakkaalle
yhden palvelupaikan kokemuksen.

Kaupunginjohtaja Esko Lotvonen:

Kaupunginhallitus paattda antaa lausuntonaan valtiovarainministeriolle
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista
ylla olevan asiakaspalvelupaallikén laatiman lausunnon.

Paatds Kaupunginhallitus paatti yksimielisesti kaupunginjohtajan esityksen mu-

kaisesti.

Poytakirjanotteen oikeaksi todistaa:
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hallintosihteeri Marja Marjetta
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