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325§ Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen

Asiakaspalvelu2014 loppuraportista

DA:457/081/2013

Kaupunginhallitus
2.9.2013

Valtiovarainministerio pyytaa lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen
esitykseksi. Lausunto pyydetaan toimittamaan viimeistaan 13.9.2013
sahkopostitse valtiovarainministeriolle.

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen tavoitteena on, etta asiakkaat saavat julkisen
hallinnon asiakaspalvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista kohtuuetaisyydella
asuinpaikastaan ja etta palvelut voidaan nain tuottaa tehokkaasti ja
taloudellisesti. Hankkeelta on valmistunut loppuraportti, johon sisaltyy myos
ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta

asiakaspalvelusta. Raportti on luettavissa osoitteessa:
http://www.vm.filvm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon_kehittaminen/20130612Asiaka/name.jsp

Hanke ehdottaa uutta lainsaadantoa, jonka mukaan kunnat vastaavat julkisen
hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta.
Asiakaspalvelupisteissa tyoskenteleva henkildkunta tulisi esityksen mukaan
olemaan kunnan palkkalistoilla. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain
nojalla palveluitaan aina yllapitajakunta seka poliisin lupahallinto, Verohallinto,
maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset
seka elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset. Pisteissa tarjotaan lisaksi
sopimuksen perusteella Kansanelakelaitoksen ja maanmittauslaitoksen seka
muiden valtion viranomaisten palveluja. Henkilokohtaista kayntiasiakaspalvelua
tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu
edellyttaa viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteyden valityksella tai paikan paalla
asiakaspalvelupisteessa.

Asiakaspalvelupisteita yllapitaville kunnille maksetaan valtion varoista korvaus
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Ehdotus
rahoitusmalliksi on ns. yhdistelmamalli, jossa korvauksen perusosalla katetaan
kunnalle aiheutuvia kiinteita kustannuksia ja suoriteosalla katetaan suoritteen
antamiseen liittyvia muuttuvia kustannuksia. Yhteisen asiakaspalvelun
palvelupisteverkon muodostamisessa lahtokohtana on, etta 90 prosentilla
palvelupisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintaan 40 kilometrin
matka. Lakisaateisten pisteiden lisdksi voidaan perustaa myos
sopimusperusteisia asiakaspalvelupisteita.

Raportissa esitetyssa 129:n asiakaspalvelupisteen vaihtoehdossa
asiakaspalvelupistetta ei esiteta niihin kuntiin, joissa valtion palvelut (2-3
palvelua) ovat nykyisellaan riittdvan kattavasti saatavissa. Esitetyssa 164:n
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asiakaspalvelupisteen mallissa Turun seudulla asiakaspalvelupisteet sijoittuisivat
Turkuun (vaikutusalueena Rusko, Aura, Kaarina, Paimio ja Sauvo), Raisioon
(vaikutusalueena Naantali, Nousiainen, Masku, Kustavi, Taivassalo, Poytya ja
Mynamaki) Lietoon (vaikutusalueena Tarvasjoki ja Marttila) ja Paraisille.

Kaarinaan ei asiakaspalvelupistetta ole esitetty.

Kaarinan kaupungin lausunto:

Esityksessa oleva asiakaspalvelupisteiden sijoituspaikkajako on epalooginen,
silla siina ei ole huomioitu olemassa olevia, toimivia ja kehittyvia
yhteispalvelupisteita. Asiakaspalvelupisteiden sijaintipaikkoja maariteltaessa
tulisi erityisesti ottaa huomioon julkisten liikenneyhteyksien toimivuus.
Asiakaspalvelupisteiden asiakaskunnasta kun merkittava osa kayttaa julkisia
likenneyhteyksia. Nain ollen kriteerina tulee olla ennemmin matkaan kaytettava
aika julkisilla kulkuneuvoilla, kuin matkan pituus kilometreissa.

Kaarinan kaupunki on koko maata ajatellen edellakavija yhteispalvelun
kehittamisessa. Kaarinaan perustettiin ihan ensimmaisten kuntien joukossa
yhteispalvelupiste jo vuonna 1994. Toinen yhteispalvelupiste perustettiin vuonna
2009 Kaarinan ja Piikkion kuntaliitoksen yhteydessa. Naina lahes
kahdenkymmenen vuoden aikana Kaarinan yhteispalvelupisteisiin on kaynyt
tutustumassa vieraita monista kunnista, joissa on suunniteltu oman
yhteispalvelupisteen perustamista. Olemme antaneet heille asiantuntemusta ja
evaita pisteiden perustamiseen.

Kuluvan vuoden aikana Kaarinan yhteispalvelupisteessa toteutettiin mittava
tilojen laajennusremontti, jonka myota palvelut uudistuivat merkittavasti.
Remontin myota saman katon alla kaynnistyivat Te-toimiston, tyovoiman
aktivoinnin, Kelan, vammaispalveluiden, ikdihmisten neuvontapalveluiden ja
kaupungin oma asiakaspalvelu keskeisella paikalla nykyaikaisissa ja
esteettOmissa tiloissa. Kaytdossa on vuoronumerojarjestelma viidelle
palveluntuottajalle.

Seuraavassa on kuvaus Kaarinan yhteispalvelupisteen keskeisista
palvelukokonaisuuksista ja tulevaisuuden nakymista.

Kelan palvelut

Kelan kanssa yhteispalvelu kaynnistyi sopimusperusteisesti kuluvan vuoden
alusta alkaen. Kelan oma palveluneuvoja on sijoittunut yhteispalvelupisteen
tiloihin. Taman lisaksi kaupungin palveluneuvojat antavat
yhteispalvelusopimuksen mukaista avustavaa palvelua Kelan asiakkaille.

Veroviraston palvelut

Veroviraston asiakaspalvelua toteutetaan vuonna 2009 solmitun
yhteispalvelusopimuksen perusteella. Kaupungin palveluneuvojat antavat
sopimuksen mukaista avustavaa asiakaspalvelua verotoimiston palveluista.
Veroviraston omaa asiakaspalvelijaa ei paikalla ole.



Kaarinan kaupunki Poytakirjaote sivu
Kaupunginhallitus Kokouspaiva 3
2.9.2013

Tyovoimapalvelut

Te-toimiston palvelut kaynnistyivat yhteispalvelupisteen uudistetuissa tiloissa
kuluvana kesana Kaarinan Te-toimiston palvelujen siirryttya kokonaisuudessaan
yhteispalvelupisteeseen. Tydvoimatoimiston yhteyteen sijoittuivat myos
kaupungin omat tydvoiman aktivointiin ja kuntouttavaan tyollistamistoimintaan
osoitetut viisi tyontekijaa. Asiakasnakokulmasta katsottuna tassa
tyovoimapalvelujen yhteistyossa toiminnallisuus ja tuottavuus paranivat
merkittavasti.

Poliisin lupapalvelut

Poliisin lupapalvelut toimivat Kaarinassa nykyisellaan palveluntuottajan omassa
palvelupisteessa. Uudistettujen tilojen myodta myos Poliisin lupapalvelut olisi
mahdollista sijoittaa yhteispalvelupisteeseen.

Maistraatin palvelut
Maistraatin palvelut ovat Turussa. Maistraatin palvelut olisi mahdollista toteuttaa
yhteispalvelupisteessa etapalveluna. Kaytettavissa on asiakaspaatteita.

Ikaihmisten neuvonta ja vammaispalveluyksikko

Kaarinan yhteispalvelupisteessa toimii myds ikaihmisten neuvontapiste ja
vammaispalveluyksikon palvelut. Naille erityisryhmille palvelujen esteeton
saatavuus on parantunut huomattavasti.

Matkailuneuvonta

Kaarinan yhteispalvelupisteessa avattiin kaksi vuotta sitten matkailun vihrean I-
kilven kriteerit tayttava matkailuneuvonta. Talla saralla teemme myos yhteistyota
lahiseudun matkailutoimijoiden kanssa.

Muiden toimijoiden palvelut
Kaarinan yhteispalvelupisteelld on asiamiessopimus Matkahuollon kanssa
seutulippujen ja matkakorttien valittamisesta.

Kolmannen sektorin palvelut
Paikallisten yhdistysten ja mm. teatterien kanssa teemme myds aktiivista
yhteistyota mm. esitteita ja lippuja valittamalla.

Kaupungin omien palvelujen asiakaspalvelu

Kaupungin omiin palveluihin liittyva asiakaspalvelu on laajasti keskitetty
yhteispalvelupisteeseen. Asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelun yhdesta
paikasta. Muualla organisaatiossa tyoskentelevilla tyontekijoilld mahdollistuu
paremmin keskittyminen asiantuntijatehtaviin.

Asiakaskaynnit
Kaarinan yhteispalvelupisteessa edella esitettyja palveluita kayttaa talla hetkella
paivittain 150 - 200 asiakasta.

Yhteenveto
Edella olevan perusteella Kaarinassa toteutetaan jo nykyisellaan
asiakaspalvelua raportissa esitetylla tavalla. Kaarinalla on myos mita parhaat
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Valmistelija:

Ehdotus:

Paatos § 325:

Ote:

edellytykset ja mahdollisuudet olla tulevaisuudessakin asiakaspalvelun
jarjestajakunta.

Myo6s Varsinais-Suomen liitto on omassa lausunnossaan keskeisena huomiona
esittanyt, etta loppuraportti jattaa huomiotta nykyisen yhteispalvelun aikana
syntyneet, hyvin toimivat yhteispalvelupisteet ja naiden toiminnan jatkossa.
Varsinais-Suomessa toimii esimerkiksi Kaarinan yhteispalvelupiste, jossa on
saatavilla monipuolisesti kunnan omia palveluita sekd mm. Kelan ja Tyo- ja
elinkeinotoimiston palveluja. Kaarinan kaupungin tulee jatkossa kuulua
jarjestamisvelvoitteen piiriin.

Edella esitetyilla huomioilla Kaarinan kaupunki esittaa, etta Kaarinan kaupungin
yhteispalvelupiste nostetaan kehitettavien asiakaspalvelupisteiden joukkoon.

Muilta osin kaupungilla ei ole huomautettavaa Asiakaspalvelu2014
-loppuraportissa esitettyihin suunnitelmiin.

Kansliapalvelupaallikko Pirkko Aalto, puh.050-3732614
Kaupunginjohtaja Harri Virta:

Kaupunginhallitus antaa Asiakaspalvelu2014 -hankkeen loppuraportista
esittelytekstissa olevan lausunnon.

Ehdotus hyvaksyttiin.

Sahkdpostilla:valtiovarainministerio@vm.fi

Otteen poytakirjasta oikeaksi

todistaa

Kaarina 6.9.

2013

Hallintosihteeri Piija Huhtala



