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103 § LAUSUNTO JULKIEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANK-
KEEN LOPPURAPORTISTA

Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspal-
velun

kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) toimikaudeksi
15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy myds
ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta, on valmistunut ja se luovutettiin hallinto- ja kun-
taministeri Henna

Virkkuselle 12.6.2013.

Loppuraportti (262 sivua) on kokonaisuudessaan luettavissa osoit-
teessa:
http:/fwww.vm.filvm/fil04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_halli
nnon
kehittaminen/20130612Asiaka/Asiakaspalvelu_2014_netti.pdf
Hankkeen perustana on hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetetut
tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritellasn jokaisessa yhteispalvelupisteessé véhintaan
etapalveluna

saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisena ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:
1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelu-
pisteista

(yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat koh-
tuuetaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa loppuraportissa uutta lainsaa-
dantoa,

jonka mukaan kunnat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten asiakas-
palvelupisteidenperustamisesta ja yllapitdmisesté. Yhteisissa palve-
lupisteissa

tarjotaan lain nojalla aina kunnan omat asiakaspalvelut seké poliisin
lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimistot mu-
kaan lukien

tydvoiman palvelukeskukset seka elinkeino-, likenne- ja ymparisto-
keskukset. Lisaksi pisteisséa tarjoavat sopimuksen perusteella palve-
lujaan Kansanelékelaitos ja Maanmittauslaitos sek& muut valtion vi-
ranomaiset.
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Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritdan voimakkaasti ohjaamaan
sahkoisiin kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla on kéynnis-
sa mittavia

sahkoisen asioinnin kehittamishankkeita, joiden odotetaan vahenté-
van

kayntiasiointia merkittavasti. Toimijat ovat suunnitelleet merkittavia
vahennyksié nykyiseen toimipisteverkkoonsa. Tama heikentaisi il-
man yhteista :

asiakaspalvelua palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla
seuduilla, joille toimipisteiden sulkemiset padosin keskittyvat. Hank-
keen teettaman tutkimuksen mukaan 77 prosenttia suomalaisista pi-
taa kayntiasiointia edelleen tarkeéna.

Asiantuntijat kaytettavissa etéyhteyde"é

Asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneu-
vojat.

Silloin, kun palvelu edellyttaa viranomaisen toimialan tuntemusta,
palvelua

antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etéyhtey-
della tai

eraissa poliisin lupahallinnon ja maistraatin palveluissa yhteisessé
palvelupisteessa.

Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttdméaan sahkdisia palveluja,

jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavilla s&hkoisena.

Palvelupisteeseen matkaa enintddn 40 kilometria

Paaasiasiallisena kriteerina palvelupisteverkolle on, ettd vahintaan
90 prosentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enin-
taan 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Lisaksi palvelu-
verkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja tehokas jarjes-
taminen. Tyéryhma on

selvittanyt kahta palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Néistéd 164 kunnan
vaihtoehto on rakennettu riippumatta nykyisesta asiakaspalvelupis-
teverkostosta.

Tama vaihtoehto tarjoaisi keskeiset julkisen hallinnon palvelut yhden
luukun periaatteella koko Manner-Suomen véestdlle ja kuntien pal-
velut saisi

samalla periaatteella yli 4,6 miljoonaa asukasta.

Toisena palveluverkkovaihtoehtona tydryhmaé on selvittényt asiakas-
palvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin kuntiin, joissa ei
talla hetkella

ole tarjolla kahden tai kolmen lakisaateisesti yhteiseen asiakaspalve-
luun

osallistuvan toimijan palveluita. Tassa vaihtoehdossa asiakaspalve-
lupisteita perustettaisiin 129 kuntaan. Tama vaihtoehto toisi yhden
luukun periaatteen piiriin valtion palveluissa vain 2,1 miljoonaa asu-
kasta ja kuntien palveluissa 1,8 miljoonaa asukasta.
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Pisteiden yllapitajakunnat (jarjestamisvelvoite) sédédetaén yhteisesta
asiakaspalvelusta annettavassa laissa. Kuntien yhdistyessa jarjes-
tamisvelvoite

siirtyy kuntien yhdistymisen tuloksena syntyneelle uudelle kunnalle.
Jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelupisteet jatkavat
toimintaansa

uudessa kunnassa, jollei valtioneuvosto jonkin pisteen osalta toisin
paata.

Kunnalle korvaus valtion palvelujen tarjonnasta

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Korvauksen perusteena ovat’
kunnalle

aiheutuvat valittémat kustannukset. Korvauksesta osa maksetaan
perusosana ja osa asiakastapahtumasuoritteiden perusteella. Lahto- -
kohtaisesti

perusosalla korvataan kiinteita kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne,
varusteet, sahko, koulutus yms. erid) ja suoriteosaan jaé ainoastaan
suoraan

suoritteen antamiseen liittyva muuttuva kustannus (palkat).
Tysryhman ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteen toimitilan pi-
taa tayttaa tietyt vahimmaisvaatimukset kuten saavutettavuus, es-
teettémyys, turvallisuus ja soveltuvuus asiakaspalveluun. Asiakas-
palvelupisteen toiminta

edellytta tieto- ja viestintateknisia jarjestelmia, kuten julkaisujarjes-
telma,

asiakaspalvelujarjestelma ja varausjarjestelmé etépalvelulle.

Valtion palveluneuvojien siirtyminen kunnan palvelukseen va-
paaehtoista

Ehdotuksen mukaan yhteisi& asiakaspalvelupisteitd yllapitava kunta
vastaa

pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. He ovat
paaosin

nykyisia kuntien asiakaspalveluhenkiloité, nykyisten yhteispalvelupis-
teiden

palveluneuvojia ja valtion palveluntuottajien palveluksesta mahdolli-
sesti

siirtyvia henkilsita. Henkildiden siirtyminen valtion palveluntuottajien
palveluksesta kuntien palvelukseen tapahtuu vapaaehtoisuuden
pohjalta.

Valtio ja kunnat ohjaavat ja seuraavat asiakaspalvelua yhdessa
Tyéryhman lakiehdotusluonnoksen mukaan palvelupisteiden hallin-

nollisesta ohjauksesta vastaa valtiovarainministerié. Palvelujen ohja-
us ja seuranta
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tapahtuu toimintaan osallistuvien valtion viranomaisten ja kuntien yh-
teistyona. Palvelujen valvonnasta vastaavat toimintaan osallistuvat
valtion viranomaiset. Aluehallintovirastot valvovat, ettd kunnat taytta-
vét jarjestamisvelvoitteen ja siité niille johtuvat vaatimukset.
Toimeenpano osallisten yhteistyona

Tydryhma ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
kaynnistaminen ja toiminnan vakiinnuttaminen organisoidaan
1.9.2013-

31.12.2015 tyéskentelevaksi toimeenpanohankkeeksi. Hankkeen
keskeisimpié tehtévia ovat tarvittavien asetustasoisten saénnésten
valmistelu,

siirtyméakauden suunnittelu, tarvittavien yhteisten jarjestelmien suun-
nittelu

ja hankinta, yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimitilasuunnittelu,
toiminnan ohjauksen ja valvonnan kéynnistdminen, rahoitusmallin
kayttoonotto,

henkildstén asemaa ja osaamisen kehittémisté koskeva jatkovalmis-
telu,

markkinointiviestinta seké viranomaisten oman palvelupisteverkon
uudistaminen ja asiantuntijahenkiloston tyén kehittaminen.

Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paasisivéat tallsin aloit-
tamaan

toimintansa vuoden 2015 alussa. Siirtyminen yhteiseen asiakaspal-
veluun

tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Valtiovarainministeri® pyytéaa lausuntoa hankkeen loppuraportista ja
siihen

littyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Lausunto pyydetaan
toimittamaan viimeistaan 13.9.2013 valtiovarainministeriélle.
Oheismateriaalina kunnanhallituksen jasenille jaetaan loppuraportin
sivut

72-80 koskien palveluverkkovaihtoehtoja.

Molemmissa vaihtoehdoissa lahimmat palvelupisteet sijoittuisivat
Alajarvelle ja Ahtariin.

Kunnanjohtaja

Kunnanhallitus toteaa lausunnossaan, etta yhteispalvelun kehittami-
nen on tarkeaa, varsinkin jos ja kun sen avulla voidaan séilyttaa val-
tiovallan palveluita lahialueella. Yhteispalvelupisteitd on rakennettu
my®és sellaisiin kuntiin, jotka eivét ole liitteena olevalla kartalla merkit-
ty palvelupisteina. Suunnitelman mukaisesti keskittamaila yhteispal-
velupisteet ja valtion toiminta niihin heikennetaén nykyisten jo raken-
nettujen palvelupisteiden toimintamahdollisuuksia. Palveluiden kes-
kittaminen ei saa olla nykyisen sahkgisen tiedonsiirron aikana tavoit-
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teena, varsinkaan niilla alueilla, joilla laajakaistaverkko on rakennettu
tiiviiksi, kuten Soinissa.

Paatos: Hyvaksyttiin

Otteen oikeaksi todistaa
Soinissa 12.9.2013

Marjut Lammi
hallintosihteeri



