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LAUSUNNON ANTAMINEN JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMIS-
HANKKEEN LOPPURAPORTISTA

KHALL § 325

Valtiovarainministerid pyytaa lausuntoa Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdmishankkeen loppuraportista 13.9.2013 mennessa.

Asiakaspalvelu 2014 hanke perustuu paéministeri Jyrki Kataisen
hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetulle tavoitteille, jonka
mukaan koko maassa luodaan kuntatasolla kattava yhteispalvelupis-
teiden verkko seka selvitetdaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteis-
palvelupisteiden vastuuviranomaisina.

Asiakkaan kannalta tavoitteena on, ettéd han saa julkiset palvelut yh-
den luukun periaatteella yhteisistéd asiakaspalvelupisteista, jotka si-
jaitsevat kohtuuetaisyydella asukkaista. Samalla tavoitteena on lisa-
ta julkisen hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta. Yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissé on tarjolla seka yllapitajakunnan asiakaspalvelut
ettéd valtion palveluista poliisin lupahallinnon, verohallinnon, maist-
raatin, tyo- ja elinkeinotoimiston seka elinkeino-, liikenne- ja ympéa-
ristokeskuksen asiakaspalvelut. Edella mainitut palvelut tulisivat laki-
ehdotuksen mukaan lakisdateisesti jarjestettaviksi yhteisissa palve-
lupisteissa kun taas Kelan ja maanmittauslaitoksen palveluja voi-
daan tarjota yhteispalvelupisteissa sopimusperusteisesti.

Henkilokohtaista palvelua antavat kunnan palveluksessa olevat pal-
veluneuvojat. Silloin kun palvelu edellyttda toimialan (esim. verotta-
jan) erityisasiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluk-
sessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai asiakaspalvelupis-
teessa paikanpaalla toimien. Myds sahkoisten palvelujen tarjontaa li-
satadan. Valtio korvaa yllapitajakunnille valtion asiakaspalvelutehta-
vien hoitamisesta aiheutuvat kulut.

Hanke ehdottaa kahta mallia yllapitajakunniksi (164 ja 129 kuntaa).
164 kunnan palveluverkkomallissa yllapitdjakunnaksi ehdotetaan
Turkua, jonka vaikutusalueeseen kuuluvat Paimion lisdksi Rusko,
Aura, Kaarina ja Sauvo. Toinen 129 yllapitajakunnan verkon yllapita-
jakunnat on valittu siten, etta verkosto kattaisi alueet, joilta nyt puut-
tuu ehdotetuista palveluista vahintdan kaksi palvelua niista palve-
luista, joita esitetddn jarjestettavaksi lakisdateisesti yhteispalvelu-
pisteissa. Paimiota ei ole kummassakaan mallissa ehdotettu yhteis-
palvelun vyllapitdjaksi. Hankkeen toimeenpanovaihe paattyy
31.12.2015 ja siirtymakausi vuonna 2019.

Lausuntoa pyydetaan erikseen maariteltyihin kysymyksiin (liite).
Kaupunginjohtajan ehdotus:
Kaupunginhallitus p&attaa antaa liitteen mukaisen lausunnon Julki-

sen asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista. Liitteen
lausunnon lisaksi Paimion kaupunki haluaa esittda lausuntonaan, et-
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ta yhteispalvelupisteiden perustamisesta huolimatta Paimiossa tulee
sailyttad TE-toimiston palvelut. Paimion kaupunki esittaa, etta laki-
saateisten yhteispalvelupisteiden lisaksi valtionhallinnolla tulisi olla

valmiuksia perustaa sopimusperusteisia yhteispalvelupisteitd yh-
dessa kuntien kanssa.

Paatos: Ehdotus hyvaksyttiin. Lausunto asiakaspalvelun kehittdmis-
hankkeen loppuraportista on poytakirjan litteena n:o 21/2013.

Tayténtodnpano: VM

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta poytakirjasta kirjoitetun
otteen oikeaksi todistaa:

Paimiossa 11.9.2013

Virallisesti:
Jaana Holso
poytakirjanpitaja
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisess# asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisa@éteistd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisédteisen asiakaspalvelun lisdksi kunnille tulee jéttds mahdollisuus yhdessid valtionhallinnon
kanssa perustaa tarvittaessa sopimusperusteisia yhteispalvelupisteitd. Paimion kaupunki pitdd tér-
kednd, ettd lakisddteisen asiakaspalvelupisteen (Turku) lisdksi ainakin te-toimiston palvelut séilyte-
tdin Paimiossa. Em. palvelun supistamiset ovat jo nyt vaikuttaneet palvelua heikentévésti ja mikali
niitd edelleen supistetaan vaikuttaa se merkittdvésti heikommassa tydmarkkina-asemassa olevien
asukkaiden palvelun saatavuuteen.

Paimio on valmis sopimusperusteiseen yhteispalveluun, joka siséltdd vihintdin te-toimiston palve-
lut.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sddetddn kuntien
tehtiviiksi (Jarjesicmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivénd on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Tavoite tarjota palveluita yhden luukun periaatteella on pddsddntdisesti kannatettava ja asiakasldh-
tdinen.

T#l14 esitykselld valtio siirtdd kuntien hoidettavaksi liséd tehtévid ja vastuuta. Kuinka varmistetaan
ettd luvattu valtionrahoitus yhteisten palvelupisteiden kustannuksiin my&s kattaa kulut tulevaisuu-
dessakin?

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisesséd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
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 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissé.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista selii yvhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Csitys tarkoittaa Paimion kaupungin osalta mm. sitd, ettd te-toimiston jo ennestddn supistettu pal-
velu loppuu kokonaan. Témé vaikuttaa kaupungin ja paikallisen Te-toimiston kanssa tehtdvain
yhteistyshon mm. yhteisissi tydllisyyttd edistdvissd hankkeissa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jdrjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Paimion kaupunkia ei ole kummassakaan mallissa ehdotettu ylldpitdjakunnaksi, jolloin kaupunki
huolehtii edelleen oman asiakaspalvelunsa jarjestimisestd nykyisessd palvelupisteessiiin.

Paimion kaupunki on valmis laatimaan kaupungin ja te-toimiston yhteisen palvelupisteen selvityk-
sen vaihtoehtona Turun ylldpitdjakunnasta saatavalle palvelulle.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélisséd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéaristosti:

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintamallissa on huomioitava, etté kaikilla asiakkailla ei ole valmiuksia tai resursseja hyddyn-

tad etdpalvelua tai asiakaspédtteiden tarjoamaa palvelua, vaan he tarvitsevat edelleen henkilkoh-
taista palvelua.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhméan loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kiiynnis-
tamistd, kehittdmists ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnistémis- ja
kehittdmismallista:

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terille, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jérjestémisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia 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 kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmaéssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mé#rin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhéisen kysynnidn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessi
sulkemalla piste.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdontksia on kevatt hankkeen loppura-
portin huvissa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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 saavutettavuuskriteeristi:
Maantieteellisen etdisyyden lisddntyessd nykyiseen verrattuna, tulee saavutettavuudessa huomioida

palvelun saatavuus myds normaalin virka-ajan ulkopuolella (ilta-ajat). Katso kysymys 1. Te-
toimiston palveluissa osalle asiakkaista palvelu ei ole saavutettavissa ehdotetuin kriteerein.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jédrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehd# osan ty&ajasta
kunnan muita tehtdvii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

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:

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
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Esitys tarkoittaa sitd, ettd yhteisen asiakaspalvelun jdlkeen ei yksittiisiin kuntiin jdisi enid valtion-
hallinnon palveluita. Paimion kaupungin toiminnan kannalta tirkeitd paikallisesti saatavia palvelui-
ta ovat te-toimiston palvelut (mm. yhteiset tydllisyyteen liittyviit hankkeet ja hankeyhteistyd), jol-
loin palvelujen purkaminen siirtdéd asioinnin nykyistd kauemmaksi. Vaarana on, ettd kaikkein eni-
ten palvelua tarvitsevat asiakkaat eivit saa tarvitsemaansa palvelua. miki voi pidemmiilld tarkaste-
lujaksolla vaikuttaa vilillisesti sosiaali- ja terveyspalvelujen menojen kasvuun paikallisella tasolla.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilidssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Vapaaehtoisuuteen perustuva siirtyminen uuden tydnantajan palvelukseen on hyvi lihtSkohta mut-
ta samalla on huomioitava myds se, ettd kokonaishenkildstomiiri ei saa kasvaa, mikili 15htéha-
lukkuutta ei ole riittdvisti ja ylldpitdjikunnat joutuisivat rekrytoimaan lisid henkilsitd oman ja val-
tionhallinnon organisaation ulkopuolelta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissd on
lisdksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkil6stotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ylldpitdjdkunnat eli palveluntuottajat tarvitsevat ao. viranomaisen kanssa tehtdvia yhteistyoti eri
alojen asiakaspalvelutehtdvien kouluttamisessa. Tdméi yhteistyd on varmistettava, jotta asiakaspal-
velijoilla on ajantasainen tieto kdytettdvissain.







