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Valtiovarainministerié pyytda 13.9.2013 mennessa lausuntoa jul-
kisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppurapor-
tista.

Valtiovarainministerion kdynnistamalld julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdmishankkeella on ollut seuraavia tavoitteita:

° Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakas-
palvelupisteistsd (yhden luukun periaate).

o Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetadisyydelld asiakkaista.

° Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat
hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yh-
feisesta asiakaspalvelusta sd&detéan lailla, jonka mukaan kunnat
vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yl-
lapitamisestd. Yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain
nojalla aina palveluitaan yllapitdjakunnan lisaksi poliisin lupahal-
linto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimistot mukaan
lukien tyévoiman palvelukeskukset seké elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etté julkisen hallinnon
asiakas saa yhteisissé palvelupisteissa edelld mainittujen viran-
omaisten kattavat asiakaspalvelut. Valtion varoista maksetaan
kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévien
hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myds sopimusperusteisen
yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmisen.

Hanke ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kritee-
riksi, ettd vahintdan 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista
olisi pisteeseen enintdan 40 kilometrin matka maanteitse tai rau-
tateitse. Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tayttavan pal-
veluverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uu-
sia yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja
toisessa 129 kuntaan. Karkkilaan ei ehdoteta hankkeen mukaista
yhteisen asiakaspalvelupisteen perustamista. Karkkilaa lahimmat
julkisen hallinnon yhteispalvelupisteet olisivat 164 kunnan mallis-
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sa Vihdissa ja Lohjalla, 129 kunnan verkostossa vain Vihdissa.

Asiakaspalvelun kdynnistamista valmistellaan hankkeena ajalla
1.9.2013 - 31.12.2015. Valmisteluun kuuluvat mm. sdadosvalmis-
telu, siitymékauden suunnittelu, yhteisten jarjestelmien suunnit-
telu ja hankinta, toimitilat, ohjaus ja valvonta seka rahoitus.

Lain julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotetaan
tulevan voimaan vuonna 2014. Siityminen yhteiseen asiakaspal-
veluun tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen lop-
puraporttiin, hallituksen esitysluonnokseen ja hankkeen alatyo-
ryhmien raportteihin 16ytyvéat osoitteesta:

http:/fwww.vm.fi/asiakaspalvelu2014.

Esityslistan oheismateriaalit
- kartat suunnitelluista palvelupisteverkoista

Esityslistan liite
- Karkkilan kaupungin lausunto

Kaupunginjohtajan ehdotus:

Kasittely:

Paatos:

Kaupunginhallitus antaa valtiovarainministeriélle litteena olevan
lausunnon julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista.

Karkkilan kaupungin lausunnon ytimena on, ettéd kaupunki pitaa
julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmisté térkeana. Karkkila
kannattaa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun perustei-
den saatamista lailla edellyttden, ettd palvelun toteuttamistavan
reunaehdot maaritelldan vain valjasti. Palvelujen valinnan ja to-
teuttamistavan tulee tapahtua kuntalaisten kannalta tarkoituksen-
mukaisimmalla tavalla.

Lahtdkohtana tulee olla, ettd paikkakunnalla on kattavat palvelut
kansalaisille. Tdma on olennaisempaa kuin se, etta palveluja tar-
jotaan yhteisessa asiakaspalvelupisteessa, jossa palvelu on vais-
tamatta rajoittuneempaa kuin varsinaisen palveluntuottajan
omassa toimipisteessa.

Palvelupisteverkon tuottavuus, taloudellisuus ja saavutettavuus
ovat tarkeitd ja palveluverkon on joustettava sekd paikallisten tar-
peiden ettd muutostilanteiden mybta.

Kehittamispaéllikks selosti asiaa kokouksessa.

Paatésehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

P&ytakirjan liite nro 27
- Karkkilan kaupungin lausunto
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEBRIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdidteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritellaén laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentidd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Karkkilan kaupunki kannattaa lakiséiiteisti mallia edellyttien, ettii toteuttamistavan reuna-
ehdot miiiritellifin vain viljiisti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen séddetdén kuntien
tehtdviksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtidvind on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetisin laissa. Kuntien jédrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Lihtokohta on, ettii valtiolla on vastuu omien toimintojensa asiakaspalvelun jirjestimisesti.
Kunta voi paikallishallinnon palveluntuottajana ottaa asiakaspalvelun jirjestimisvelvoit-
teen, mutta tilléin tulee noudattaa tiyden korvauksen periaatetta. Jos kunta kantaa niin sa-
notun liiketoimintavastuun, sillé pitii olla myés mahdollisuus paittiii toiminnan jirjestimi-
sesti. Kunnan tulee itse saada vaikuttaa toiminnan Kiynnistimispiiétokseen ja mahdolliseen
toiminnan lopettamiseen seki péiittii siitd, miti kuntapalveluita se omaan palvelupisteeseen-
si kokoaa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten vhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

Karkkilan kaupungin nikemyksen mukaan paikkakunnalla tulee olla kattavat palvelut kan-
salaisille. Timi on olennaisempaa kuin se, ettii palveluja tarjotaan yhteisessii asiakaspalvelu-
pisteessii, jossa palvelu on viistimiitti rajoittuneempaa kuin varsinaisen palveluntuottajan
omassa toimipisteessi.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa. ettd jarjestaimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kunnan palveluista palvelupisteessii ei tule siifitii lain tasolla, vaan palvelujen valinnan tulee
tapahtua kuntalaisten kannalta tarkoituksenmukaisimmalla tavalla.

Vapaaehtoinen ja kannustava malli on parempi, tilloin kunta itse selvittii ja piAzttid mitd
kunnan palveluita se keskittii palvelupisteescen. Séiitimisen sijaan kuntien tulisi laajemmin
alueellisesti pohtia sitd, miti kuntien palveluita palvelupisteessi tarjotaan ja miten.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Hankkeessa rakennettu yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jiirkeville organisoin-
nille. Valtakunnallista yhteniiistii toimintaa helpottavat yhteiset tietojirjestelmit. Ennen toi-
minnan aloittamista tulee tietojiirjestelmien kuitenkin olla testattuja ja toimivia. Asiakaspal-
velupisteen tietojirjestelmien tulee tukeutua eri toimijoiden jéirjestelmiin siten, ettii piillek-
kiisyyttii ei synny. Vastaavasti on jirkevii hyédyntii jo olemassa olevia tiloja varsinkin
tissii taloustilanteessa.

Aikataulu hankkeen osalta on melko optimistinen. Ennen lain séiiitimisti tulee hankkia riit-
tivisti kokemusta itse toiminnasta.

Kysymys 6

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

Toimintamallityéryhmiin tyén tulos on laadukas ja hyvi kuvaus. Karkkilan kaupungin ni-
kemyksen mukaan tarvitaan kuitenkin riittiiviin pitkii aika mallin testaamiseen, arviointiin
ja muokkaamiseen.

Kysymys 7

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

Laadun arvieinnin malli on hyvi. Arviointia tulee tehdi sekii asiakkaan ettii toiminnan ni-
kokulmasta.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd. kehittdmistd ja seurantaa.

Kaynnistimis- ja kehittimismalli on kuvattu melko selkeisti.
Kuvattu aikataulu on haasteellinen. Mallissa ci ole aikaa pilotoinnille, pilotointi koskee vain

hankkeen kilynnistimisti. Téssi on riski lisikustannuksille, joita syntyy, jos mallia joudu-
taan korjaamaan laajan kiiyttoonoton jilkeen.

Oljaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle. jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéiléssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvand olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykiilissa.

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on selkeil ja hyvii.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pyvkdldssd.

Kysymys 10

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

Kunnille valtiolta siirtyvisti asiakaspalvelutehtiivisti on korvattava kustannukset tdysimii-
riisesti.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissid on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein. jotka méddrdytyvit arvioidun asiointiméédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin médran vihenemisesti.

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jirjesti-
misvastuussa olevalle kunnalle tiysimiiriisesti. Kustannusten laskentamallin tulee olla [i-
pinikyvi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmall4 pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Jos laskennalliset korvaukset eiviit kata palvelun tuottamisesta aiheutuvia kustannuksia, ali-
jidmiin kattaminen tulee tapahtua toteutuneiden suoritteiden perusteella. Vastuu kustan-
nuksista palvelupisteen aukipitiimisessii kysynniin viihentyessi ei voi olla vain kunnalla.

Mahdollisen viihiiisen kysynniin kohdalla on pyrittivi l6ytimiiin tapa turvata palvelut. Pal-
velupisteen mahdollinen sulkeminen tulee olla mahdollista myds kunnan aloitteesta, jos sille
on perusteet.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hanideen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on. ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Saavutettavuuskriteerit ovat hyviit karkealla tasolla, mutta niitd on vieli tarkistettava pai-
kallisesta/alueellisesta nikokulmasta. Palveluverkkoon vaikuttavat oleellisesti mahdolliset
kuntaliitokset, jolloin myds kunnalliset asiakaspalvelut saattavat keskittyd merkittivisti.
Mydos tiissil tilanteessa asiakaspalvelun saavutettavuus on varmistettava.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my@s vihéisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsté voi tehdi osan tySajasta
kunnan muita tehté@vi.

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tirkeitid, mutta niiden rinnalla tulee
aina tarkastella myds palvelujen saavutettavuutta. Kun kysyntid on suurempaa, on helpompi
tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin. Vihiisemmiin kysynnin palvelupis-
teisséi on kyettivili tekemiiéin joustavia ratkaisuja sekii toiminnassa ettii rahoituksessa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Palvelupisteverkon tulee olla kattava ja tasa-arvoinen koko maassa.

Palvelupisteverkon on joustettava seki paikallisten tarpeiden etti muutostilanteiden kohdal-
la, myds tulevat mahdolliset kuntaliitokset huomioiden.

Palveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettiivii toimintamalleja, jotta palvelut saadaan
levitettyd vielii lihemmiis asiakkaita. Niitid malleja ovat etipalvelujen kotikiiytto seki pienet
itsepalvelupisteet. Myos litkkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tiydentivi toi-
mintatapa, kun siihkoiset palvelut kehittyviit ja asiointitarve palvelupisteissii sitd kautta vi-
henee,

Kysymys 16

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

Piillekkiisyyksii on jirkevi purkaa, mutta kunnan tulee voida itse piittii oman asiakas-
palvelunsa toteuttamistavasta. Kun péillekkiisyyksii puretaan, se tulee ajoittaa siten, ettii
palvelut eiviit poistu ennen kuin tilalla on yhteinen toimiva asiakaspalvelupiste, josta korvaa-
vat palvelut ovat saatavilla.
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Henkildstén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan. ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitavd kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Esitetyssd mallissa kunta on jirjestimisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tyénantaja.
Kunnalla on piiiitosvalta tyontekijoidensi rekrytoinnissa.

Tydsopimuslain mukainen tydsuhde perustuu tyénantajan ja tyontekijiin vilillii tehtyyn suul-
liseen tai kirjalliseen tydsopimukseen myds silloin, kun tyénantaja on kunta tai muu julkisyh-
teiso. Tydsopimuksen sopijapuolet voivat vapaasti piiittid mm. sopimuksen tekemisestii ja
sen tirkeimmisti ehdoista eli tydsopimussuhde on oikeusjirjestelmiissimme suojatun sopi-
musvapauden periaatteen piirissi. Siten laissa ei voida velvoittaa ketiiiin tekemiiiin esimer-
kiksi tyGsopimusta.

Ilmoittautumismenettely helpottaa kuntaa soveltuvien tyontekijoiden 1oytimisessi ja rekry-
toinnissa, mutta lopullinen rekrytointip#iités on kunnan itsensi péitosvallassa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssad on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssé on
lisiiksi ehdotettu. ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Palveluneuvojan tehtiiviit on kuvattu sekil raportissa ettii lakipykilissi hyvin.

Palvelujen kysynnin niin salliessa on tirkeii, ettii palveluneuvojat suorittavat myos muita
tehtiivii siten, kuin kunta tyénantajan ominaisuudessa parhaaksi katsoo,

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkilostStyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttémisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle.
Palveluntuottajien on sitouduttava tuottamaan riittiviisti tukea ja koulutusta.




