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170 § LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN

LOPPURAPORTISTA

Valtiovarainministeritn kunta- ja aluehallinfo-osasto pyytad 17.6.2013 paivatylla
kirjeelld Pirkanmaan liitolta lausuntoa julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehitt@mishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasti luonnoksesta hallituksen
esitykseksi. Lausunto tulee toimittaa 13.9.2013 menness# s&hkdpostitse
valtiovarainministeriédn,

Kehittamishankkeen tyén perustana ovat pa&ministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko.
Mééritelld&n jokeaisessa yhtelspalvelupisteessa vahintdan etépalveluna saatavilla
olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitet&&n kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisené asiakasrajapintana julkisiin
palveluihin.

Kehityspaallikkd Koskinen:

Valtionhallinnon paikallinen palveluverkke on ollut myllerryksessié jo pitk&én.
Yksikbiden toimialueiden rajat ovat lasjentuneet vauhdilla. Vuosituhannen alussa
eri viranomaisten palvelutuctannosta vastasi 400 itsen&isté virastoa ja nyt
itsendisia virastoja on jaljelld 52. Useimpien viranomaisen palveluverkko on
harventunut rivakasti. Viranomaisten omien arvioiden mukaan palveluverkosta on
jatkossakin katoamassa vuosien 2011-2018 vélisens aikana 27%, joka tarkoittaa
-186 palvelupistetts.

Palveluja kehitetd@n yh& enemmaén sellaisiksi, etts asiakkaiden asiointitarve
vahenee. Lisdksi palvelutarjonnassa painopistetté siimeti&n voimakkaasti
s#hkodisen asioinnin suuntaan. Téstd huolimatta kéyntiasiointi on edelleen ja on
jatkossakin paljon kaytetty aslointimucto. Valtionhallinnon ja Kelan
palvelupisteisiin tehtiin vuonna 2011 reilut 9 miljoonaa ja kuntien palvelupisteisiin
noin & miljoonaa asiakask3yntia.

Hanke ehdottaa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun toteuttamista
lainsaadéntbteitse siten, ettd kunnat maaréttéisiin vastaamaan
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllépitadmisests. Tehtévistd kunnille
maksettaisiin kustannusvastaavuusperiaatteen mukainen korvaus, joka koostuisi
perusosasta ja suoritteiden mukaisesta osaste. Kunnan lis&ksi palveluita
tarjoaisivat poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, TE -tolmistot mukaan
lukien tytvoiman palvelukeskukset seka elinkeino-, liilkenne- ja
ympéristokeskukset. Sopimuksen perusteella palveluja tarjoavat
Kansanel#kelaltos, Maanmittauslaitos sek& muut valtion viranomaiset, Asiakas
saisi paivelupistelssa v8hintian etdpalveluna edelld mainittujen viranomaisten
kattavat asiakaspalvelut.

Lainsdadantbteitse maariteltaisiin myds palveluverkko siten, ettd vihintisn
90%:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi matkaa pisteeseen enintisn 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse. Néiden kriteerien pohjalta ehdotetaan kahta
vaihtoehtoista verkkoa joko 164 kunnan tal 128 kunnan vaihtoehtoa.

164 kunnan vaihtoehdossa keskeiset palvelut tarjottaisiin yhden luukun
periaatieella koko Manner-Suomen véestille ja asianomaisten kuntien omia
palveluja salsi samalla perigatieelia yli 4,6 miljoonaa asukasta. 129 kunnan malli
puolestaan toisi yhden luukun periaatteen piiriin valtion palveluissa 2,1 miljoonaa
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asukasta ja kuntien palveluissa 1,8 miljponaa asukasta. Kunnat, joihin ei sijoitu
palvelupistettd tarjoaisivat jatkossakin omille asukkailleen kunnan asiointipalvelut.

Pirkanmaalla 164 kunnan vaihtoehtoon kuuluvat Akaa, lkaalinen, Kangasala,
Lemp&éld, Méntt-Vilppula, Nokia, Orivesi, Parkano, Ruovesl, Sastamala,
Tampere, Valkeakoskl, Virrat ja Yloj&rvi. 129 kunnan vaihtoehdossa lista on
muuioin sama, mutta Tampereelle ja M&ntt&-Vilppulaan ei tulisi yhteistéd
palvelupistetta.

Asiakaspalvelujen lakiséateinen yhdistiminen mahdollistaa kunnasta riippuen
palveluverkon nykytasoisen tai nykyist& paremman kattavuuden ja erdiden
palvelujen osalta tarjonnan monipuolistamisen verrattuna viranomaisten omien
palveluverkkojen kehittdmisnékyrniin. Lakis&teists asiakaspalvelua tiydentsisi
sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu.

Selvityksen mukaan yhteisilid palvelupisteilld ja asioinnin véhentyessé olisi
mahdollista alentaa 266 miljoonan euron nykyiset kokonaiskustannukset noin 100
miljoonan euron tasoon. Tosin s&#sto toteutuisi pidemman ajan kuluessa.
Selvityksessé kéiyntiasioinnin on oletettu véhenevén 30 - 50 % vuoden 2011
tasosta vuoteen 2019 mennessé.

164 kunnan vaihtoehdossa kokonaiskustannukset arvioidaan 61,5 - 85,9
miljoonaksi euroksi vuodessa. 129 kunnan mallissa kustannukset olisivat 23,8 -
33,1 miljoonaa euroa. Kéynnistysvaiheen investointikulujen arvioidaan
laajemmassa mallissa olevan 57,1 - 87,0 miljoonaa euroa ja suppeammassa
mallissa 27,9 - 38,1 miljoonaa euroa.

Maakunnan liittojen asemaan palveluverkon lainséadantdpohjaisuus aiheuttaisi
sen, ettd liitoilla nyt oleva yhteispalvelun edistédmistehtéva jaisi tarpeettomaksi.

Lénsi- ja Sis&-Suomen aluehallintoviraston - alueen maakuntien littojen
valmistelijat ovat suorittaneet yhteistd valmistelua lausunnon pohjaksi.

Linkit lausuntopyyntddn, hankkeen loppuraporttiin, hallituksen esitysluonnokseen
(loppuraportin litteend) ja hankkeen alatybryhmien raportteihin 16ytyvat
osoitteesta:

Maakuntahallituksen antaman lausunnon pohjalta téytetaan tarvittaessa ja
tarvittavilta osin lausunnon liitteeksi tuleva kyselylomake.

Maakuntahallitus p&attid
antaa raportista seuraavan lausunnon:

Kuntien, valtionhallinnon ja Kelan asiakaspalvelujen jarjestdminen lakisééteisesti
yhden luukun periaatteella on asiakasléhtinen toimintamalli. Nykyinen
vapaaehtoisuuteen perustuva yhteispalvelumalli néyttéytyy asiakkallle sekavana jo
pelkéstian paiveluvalikoimien eroavaisuuksien vuoksi. Nykymallilla ei kyeta
takaamaan verkon riittéva8 kattavuutia sen paremmin vapaaehtoisen
yhteispalvelun, kuin eri viranomaisten omien palveluverkkojenkaan avuiia.
Ehdotettu rakenneuudistus yhdenmukaistaisi palvelupisteiden tarjontaa ja
palauttaisi osin alueelta jo menetettyja palveluja. Malli myds mahdollistaisi
kattavamman asiointiverkon vil&pidon jatkossa, Samalla tarjoutuisi mahdollisuus
taloudellisiin saastbihin.
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Ehdotettu palvelupistemalli tukee nykyaikaista s&hkoisté palvelutarjontaa ja sen
uudistamista mm. etdpalvelujen keinoin.

164 kunnan malli tukee asiakasléhtdisyyden ja valkutiavuuden tavoiletta
vahvemmin, kuin 128 kunnan malii.

Palvelupisteiden vastuutahoina kunnat ovat hyv& valinta, kun tavoitellaan koko
maan miltakaavassa kattavaa palveluverkkoa. Kunnilla on jo nyt toimiva
aslakasrajapinta.

Yhdistelmérahoitusmalli koostuen perusosasta ja suoritieisiin perustuvasta osasta
lupaa kunnille kustannusvastaavuuden. Tdmé tulee varmistaa kattavalla
seurannalla.

Rahoitusmallin tulee olla tarpeeksi joustava ja sen tulee mahdollistaa esim.
monikeskuksisten kuntien ja vakirikkaiden kaupunginosien osalta tarvittaessa
useamman palvelupisteen perustamisen ja rahoittamisen. Téma on tarked
yksityiskohta etenkin kuntaliitostilanteissa.

Hyvin tolmivien nykyisten yhteispalvelupisteiden toimintaedellytykset tulee
varmistaa, joko kirfjaamalla kyseiset palvelupisteet lains&adantotn tal muulla
kestivilla tavalla.

Pirkanmaalla yli 10 000 asukkaan kunnissa tulee olla palvelupiste.

Uudistuksen seuraavassa vaiheessa tulisi selvittdé kevyempiin ratkalsulhin ja
etdyhteyksiin perustuvien palvelupisteiden edellytykset esimerkiksi pienemmiss#
taajamissa.

Paadyttdessa raportin mukaiseen malliin on maakunnan liittojen lakisaéteinen
yhteispalvelun edistéimistehtiiva tarkoltuksenmukaista purkaa.
Paatss. Pastbseslitys hyviksyttin.

Merkithin, ettd maakuntavaltuuston puheenjohtaja Pekka Salmi poistul
kokouksesta kio 10.53 edellé olevan asian kisittelyn aikana ennen

péétdksentekoa.
Lisétietoja.  Suunnittelupadllikkd Marko Mékinen, p. 03 248 1256
marko.makinen@pirkanmaa.fi
Otteen oikeaksi todistaa /&‘/Mz&' =] /éaa/@ﬁ

virallisesti Tampereella 10.09.2013 Poytaki rjanpit‘éjé
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiarjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldén laissa. Lakisddteistd 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 lakisiditeisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisiateinen julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu ja sitd tdydentdvd sopimusperusteinen
vhteinen asiakaspalvelu on asiakasldhtdinen malli jérjestdd tulevaisuuden palvelut.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja yllapitiminen sdddetdédn kuntien
tehtévaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiivisti jirjesta-
misvelvoitteesta:

Palvelupisteiden vastuutahoina kunnat ovat hyvi valinta, kun tavoitellaan koko maan mittakaavas-
sa kattavaa palveluverkkoa.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Ehdotettu uudistus yhdenmukaistaisi palvelupisteiden tarjontaa ja palauttaisi osin alueelta jo mene-
tettyjd palveluja.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:
Kunnan omien palvelujen tarjoaminen yhteisessd asiakaspalvelussa on tarkoituksenmukaista.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityoryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6d: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéiristosta:

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:




Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykildssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6, sekd lakichdotuksen 31 pykdaléssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusmalli koostuen perusosasta ja suoritteisiin perustuvasta osasta lupaa kunnille kustannus-
vastaavuuden. Tdma3 tulee varmistaa kattavalla seurannalla,

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointimiirdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méaéritelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin maéran vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehidotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hivussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimméksi 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 saavutettavauskriteerista:
Pirkanmaalla yli 10 000 asukkaan kunnissa tulee olla palvelupiste. Hyvin toimivien nykyisten yh-
teispalvelupisteiden toimintaedellytykset tulee varmistaa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vahdisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilost6 voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Paikallisen tilanteen mukaiset ratkaisut ovat usein tarkoituksenmukaisia.

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:
164 kunnan malli tukee asiakasldhtdisyyden ja vaikuttavuuden tavoitetta vahvemmin, kuin 129
kunnan malli.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit pidllekkiisyyksid, jotka heikentidvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Henkildston asema ja palveluncuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssa ehdotetaan, ettd vhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssid on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Julkisen vallan kayttod siséltédvit palvelutoiminnot on jatkossakin tarkoituksenmukaista pitdd pas-
sddntdisesti asianomaisen viranomaisen tehtdvana.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja yllépidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Tdma on tarkoituksenmukainen jarjestely.







