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Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishank-
keen toimikaudeksi 15.1.2012 — 31.5.2013. Asiakaspalveluhanke 2014 luovutti loppura-
porttinsa ja siihen sisaltyvan hallituksen esilysluonnoksen laiksi julkisen hallinnon yhteises-
ta asiakaspalvelusta hallinto- ja kuntaminisleri Henna Virkkuselle 12.6.2013. Loppurapor-
lista pyydetdan lausunnot viimeistdan 13.9.2013 mennesséa. Uuden lain ehdotetaan tule-
van voimaan vuonna 2014, Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisieet paasisivat talloin
aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa. Siityminen yhteiseen asiakaspalveluun ta-
pahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraporttiin, hallituksen
esitysluonnokseen ja hankkeen alatyéryhmien raportteihin Iytyvat osoitteesta:

http:/iwww.vm fi/asiakaspalvelu2014

Kunnat vastaavat asiakaspalvelupisteiden jérjestdmisesté

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen paalinjausten mukaan yhieisen asiakaspalvelun jarjesta-
misesta vastaavat kunnat. Palvelupisteissa tarjotaan kuntien, poliisin, tyo- ja elinkeinotoi-
mistojen, verohallinnon, maistraatin, elinkeino-, likenne- ja ympéristékeskusten ja tybvoi-
man palvelukeskusten palveluja. Kansanelakelaitoksen palveluja tarjotaan laajasti sopi-
mukseen perustuen. Myds muut valtion palveluntuottajat voivat osallistua yhteiseen asia-
kaspalveluun tekemalla yliapitajakunnan kanssa tata koskevan sopimuksen. Liséksi muut
toimijat, kuten jarjestét ja yritykset, voivat tulla mukaan omalla palveluvalikoimallaan.

Asiantuntijat kaytettdvissd etdyhteydelld

Asiakas saa yhteisessa asiakaspalvelupisteessa asiansa vireille. Han saa pisteesta myos
laajasti julkisen hallinnon palveluihin liittyvad neuvontaa ja tukea sahkoisten palveluiden
kayttamiseen. Palveluneuvojat ottavat vastaan esimerkiksi asiakirjoja, ilmoituksia ja mak-
suja. Asiakkaat voivat asioida palvelupisteessa myos eri viranomaisten asiantuntijoiden
kanssa joko etapalveluna videoneuvotteluvalineiston avulia tai paikan paalla. Etapalveluna
annetaan paasaantoisesti kaikkia yhteisessa asiakaspalvelussa mukana olevien palvelun-
tuottajien tarjoamia asiantuntijapalveluja lukuun ottamatta sellaisia palveluja, jotka eivat so-
vellu jonkin erityisen syyn (esim. vaativat fyysista kosketusta asiakkaaseen) takia annetta-
vaksi etapalveluna.

Kunnalle korvaus valtion palvelujen tarjonnasta

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehta-
vien hoitamisesta. Korvauksen perusteena ovat kunnalle aiheutuvat valittomat kustannuk-
set. Korvauksesta osa maksetaan perusosana ja osa asiakastapahtumasuoritteiden perus-
teella. Lahtdkohtaisesti perusosalla korvataan kiinteita kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne,
varusteet, sahkd, koulutus yms. erid) ja suoriteosaan j&a ainoastaan suoraan suoritteen
antamiseen liittyva muuttuva kustannus (palkat).

Tydryhman ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteen toimitilan pitad tayttaa tietyt vahim-
maisvaalimukset kuten saavutettavuus, esteettdmyys, turvallisuus ja soveltuvuus asiakas-
palveluun. Asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttaa tieto- ja viestintateknisia jarjestelmia,
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kuten julkaisujarjestelma, asiakaspalvelujérjestelma ja varausjarjestelma etépalvelulle.

Palvelupisteeseen matkaa enintéén 40 kilometrid

Padasiasiallisena kriteerina palvelupisteverkolle on, ettd vahintdan 90 prosentilla pisteen
vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintaan 40 kilometrin matka maanteitse tai rau-
tateilse. Lisaksi palveluverkon tulee mahdollislaa asiakaspalvelun tuottava ja tehokas jar-
jestdminen. Tydryhma on selvittanyt kahta palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Naista 164 kun-
nan vaihtoehto on rakennettu riippumatta nykyisesta asiakaspalvelupisteverkostosta. Ta-
mé vaihtoehto tarjoaisi keskeiset julkisen hallinnon palvelut yhden luukun periaatteella ko-
ko Manner-Suomen véestolle ja kuntien palvelut saisi samalla periaatteella yli 4,6 miljoo-
naa asukasta.

Toisena palveluverkkovaihtoehtona tyéryhmé on selvittanyt asiakaspalvelupisteiden perus-
tamista alkuvaiheessa niihin kuntiin, joissa ei talla hetkella ole tarjolla kahden tai kolmen la-
kisadteisesti yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita. Tassa vaihtogh-
dossa asiakaspalvelupisteita perustettaisiin 129 kuntaan, Tama vaihtoehto toisi yhden luu-
kun periaatteen piiriin valtion palveluissa vain 2,1 miljoonaa asukasta ja kuntien palveluis-
sa 1.8 miljoonaa asukasta.

Pisteiden yllapitdjakunnat (jarjestamisvelvoite) sdadetaan yhteisesta asiakaspalvelusta an-
nettavassa laissa. Kuntien yhdistyessa jarjestamisvelvoite siirtyy kuntien yhdistymisen tu-
loksena syntyneelle uudelle kunnalle. Jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalve-
lupisteet jatkavat toimintaansa uudessa kunnassa, jollei valtioneuvosto jonkin pisteen osal-
ta toisin paata.

Valtio ja kunnat ohjaavat ja seuraavat asiakaspalvelua yhdessé

Tyéryhman lakiehdotusluonnoksen mukaan palvelupisteiden hallinnollisesta ohjauksesta
vastaa valtiovarainministerid. Palvelujen ohjaus ja seuranta tapahtuu toimintaan osallistu-
vien valtion viranomaisten ja kuntien yhteistyona. Palvelujen valvonnasta vastaavat toi-
mintaan osallistuvat valtion viranomaiset. Aluehaliintovirastot valvovat, ettd kunnat téytta-
vét jarjestémisvelvoitteen ja siité niille johtuvat vaatimukset.

Toimeenpano osallisten yhteistyona

Tyoryhma ehdottaa, etta julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kaynnistaminen ja toi-
minnan vakiinnuttaminen organisoidaan 1.9.2013-31.12.2015 tyoskentelevaksi toimeenpa-
nohankkeeksi. Hankkeen keskeisimpia tehtdvia ovat tarvittavien asetustasoisten saannos-
ten valmistelu, siitymakauden suunnittelu, tarvittavien yhteisten jarjestelmien suunnittelu ja
hankinta, yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimitilasuunnittelu, toiminnan ohjauksen ja
valvonnan kaynnistdminen, rahoitusmallin kayttdonotto, henkiloston asemaa ja osaamisen
kehittamistd koskeva jatkovalmistelu, markkinointiviestintd seka viranomaisten oman pal-
velupisteverkon uudistaminen ja asiantuntijahenkildstén tyon kehittaminen,

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen tyd perustuu hallitusohjelmaan, jonka mukaan kuntatasol-
le luodaan kattava yhteispalvelupisteiden verkko ja maaritellaan jokaisessa yhteispalvelu-
pisteessa vahintaan etdpalveluna saatavilla oleval valtion, kuntien ja eri viranomaisten pal-
velut. Hankkeen tehtavana oli myds selvittaa kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelu-
pisteiden vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palvelui-
hin. Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhma on seurannut ja linjannut hankkeen ete-
nemista. Hankkeen puheenjohtajana toimi hallitusneuvos Tarja Hyvnen valtiovarainminis-
teriosta. Hankkeessa olivat mukana keskeiset julkisen hallinnon asiakaspalvelujen tuotta-
jat, henkilostojarjestdt seka ltella Oyj.

Tydryhman ehdolukseen sisaltyy Poliisihallituksen, Verohallinnon, JUKO ry:n ja Pardia ry:n
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eriavat mielipiteet seka likenne- ja viestintaministerion lausuma ja tyd- ja elinkeinoministe-
rion varauma.

Tydryhman lausuntopyynnossa pyydetddn vastaamaan jasennellysti lyéryhmén laatimaan
19 kysymykseen. Lausuntopyyntd ja lausuntokysymykset ovat edella esitelyssa osoittees-
sa valtiovarainministerion internet -sivulla. Esitys lausunnoksi on liitteena,

Maakuntahallitus hyvaksyy litteena olevan lausuntoluonnoksen lausunnokseen otsikossa
mainitusta asiasta.

maakuntasihteeri Pekka Kaikkonen 044 714 2630

Maakuntahallitus hyvaksyi paatésehdotuksen yksimielisesti.

Tarkastamattomasta poytakirjasta otetun otteen oikeaksi todistaa;

Kuopiossa 4.9.2013

Pekka Kaikkonen
poytakirjanpitaja
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Regional Council of Pohjois-Savo

Valtiovarainministerio

Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdémishankkeen loppuraportista — vastaukset lausuntokysy-

myksiin

Pohjois-Savon liitto ei pidé kannatettavana téllaisen uuden lisatehtavan saélémista kunnille, varsinkin kun kyseessé
ovat valtion tehtévat, ja on epévarmaa kattaake kuntien saama korvaus tehtavasta aiheutuvat kustannukset. Kunnal-
liseen itsehallintoon siséltyy myds vapaus paattda omien tehtavien organisoinnista ja jarjestamisestd, ja tasta nako-
kulmasta lailla saadettava velvoite hoilaa palvelutehtavét yhieisessa asiakaspalvelupisleessé on vastoin kunnallista
itsehallintoa. Seuraavassa Pohjois-Savon liiton vastaukset lausuntokysymyksiin:

1. Lakiséateisyyleen perustuva asiakaspalvelumalli:

Jos lailla saadetéén niistd valtion toiminnoista, jotka on sijoitettava asiakaspalvelupisteeseen, selkeyttaa timéa palve-
lupisteiden toimintaedellytyksi, ja niiden perustaminen olisi helpompaa kuin nykyisten yhteispalvelupisteiden perus-
taminen sopimusmenetlelylla.

Kuntien kannalta, edellyttden et tehtava sdadetaan kunnille, lakisaateisyys turvaisi kunnan saaman korvauksen val-
tion palvelujen jérjestémisestd. Lakisdateisyys olisi parannus nykyiseen yhteispalvelupisteiden sopimuskayténtaon,
mik& on osoittautunut kunnille epéedulliseksi. Korvauksen téytyy kuitenkin olla niin suuri, et kunnat eivét tosiasialli-
sesti joudu rahoittamaan valtion palvelujen jarjestamista.

Lakisdateisesli perustettavat palvelupisteet voivat toisaalta heikentaa asiakkaan saamaa palvelua, koska niissa ei ole
varsinaista substanssiosaamista, mika on ajateltu annettavan paasaantoisesti etdpalveluna. Tama ei kuitenkaan kai-
kissa tapauksissa korvaa suoraa kontaktia viranomaisen asianluntijan kanssa, vaan asiakaspalvelupiste saattaa lisa-
t& yhden palvelu-forganisaatiotason asiakkaan ja varsinaisen asiantuntijan valiin.

2. Asiakaspalvelun jarjestaminen saadetaan kuntien tehtavaksi

Kunnilla on muuteinkin liikaa tehtévia, ja yhden tehtdvan lisddminen olisi uusi lisérasite kunnille. Esiityksen mukaan
valtion maksama korvaus ei kata kunnan yleishallinnon teimia palvelupisteen perustamisesta ja yllapitamisesté, vaan
ainoastaan palvelupisteen toiminnan, joten téllaista velvoitetta ei tule s&4taa kuntien tehtavaksi. Valtion toimintojen
jarjestaminen on selkeasti valtion omaa toimintaa.

3. Lakisaateiset valtion palvelut

Laissa tulee jfta4 joustovaraa siihen, ettd kaikkia palveluja ei tarvitse mekaanisesti siirtda asiakaspalvelupisteeseen,
jos viranomaisella on muutoin toimiva asiakaspalvelu. On lodennékdista, ettd asiakkailla on useimmiten vain yksi
asia hoidettavana kdynnin yhteydessa, ja kaikkien palveluiden saatavuus samasta pisteests i ole asiakkaan kannal-
ta tarkeaa.

4. Kunnan on hoidettava myos omat palvelutehtévat asiakaspalvelupisteessa

Perustuslain takaama kunnallinen itsehallinto kasittdd myds oikeuden paattdd kunnan hallintomallista ja palvelujen
tuottamistavoista. TAma velvaite on siten vastoin kunnallisen itsehallinnon periaatteita, ja se olisi saadettava véhin-
taan perusluslain saatamisjarjestyksessa.

5. Toimitilamalli

Toimitilatydryhman hahmottelema fyysinen palvelupisteen kuvaus ja palvelujen prosessikuvaukset ovat tarpeettomia,
koska kunnilla ja muilla palvelujen tuottajilla cn kokemusta ja osaamista palvelupisteen toiminnan jarjestamiseen.
Toimitilatydryhméan ansiona on palvelupisteen kustannusten kartoittaminen.

6. Toimintaprosessikuvaus.
Toimintaprosessikuvaus on tarpeeton asian valmistelun téssa vaiheessa.

7. Laadun arviointimalli
Tarpeeton selvitys tassa vaiheessa,
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8. Asiakaspalvelupisteen kaynnistaminen

Toimitilatydryhman esittdmé pilotointi on kannateltava, koska nailla menetielyilla voidaan saada realistinen kasitys
mallin toimivuudesta ennen sen kayitoon ottoa laajasti. Pilotoinnin ohjaus valtiovarainministerion projektina lekee pi-
lotoinnista kuitenkin hankalan byrokraatiisen, joten pilotoinnin {oteutuksen tulee tapahtua kiinnostuneiden kuntien ja
vallion viranomaisten paikallisessa ohjauksessa.

9. Yleishallinnollinen ohjaus valtiovarainministeriéila
Palvelupisteen ohjauksen tulee olla loiminnasta vastaavalla kunnalla. Palvelupisteen toiminnan valvonta on kuitenkin
AVI:lla mika on riittava ohjauskeino palvelujen laadun ja toiminnan varmistamiseen.

10. Rahoitusmallina perusosa ja suoritteisiin perustuva osa
Esitetty malli ei kata edes kaikkia palvelupisteen kullja, ja se jattaa toiminnan kustannukset viime kadessa kunnan
katettavaksi. Malli ei sisdlla kunnan yleishallinnon kuluja, ja silta osin kustannusten kattamismalli tulee uusia.

11. Rahoitus perustuu laskennallisiin kustannuksiin

Kun kustannusten jako kunnan ja valtion kesken tapahtuisi arvioidun asicintimaérén mukaan, on vaarana, etta kunti-
en rahoitettavaksi j4a suurin osa palvelupisteen kustannuksista ja erityisesti niissa tapauksissa, missa kunta velvoite-
{aan jarjestdmaan omatkin palvelut palvelupisteessa.

12. Palvelupisteen kysynnan vaikutukset

On selvad, ettd tosiasiallinen vahainen kysynta voi oikeuttaa palvelupisteen aukioloaikojen supistamiseen tai jopa
lakkauttamiseen, mutta jos palvelupisteessa on myds kunnan palveluja, on sulkeminen epatodennakdinen vaihtoeh-
to, jolloin myds valtion palvelujen sailyttaminen olisi perusteltua.

13. Palvelupisteiden saavutettavuus

Rautateiden ottaminen mukaan saavutettavuuden kriteeriksi &i ole relevantti muualla kuin paakaupunkiseudun 1&hi-
junien vaikutuspiirin alueella, koska kaukojunat eival pysahdy sellaisilla paikoilla, joista voisi olla asicintikéynteja pal-
velupisteille. 40 kilometrin etaisyyskriteeri on muutoin hyvaksyttavissa.

14. Kéyntiasioiden {uottava ja taloudellinen jarjestdminen niin, etta henkilosto voi tehdé osan aikaa kunnan muita teh-
tavia
Tavoite on kannatettava.

15. Palvelupisteiden maara 164 tai 129

129 pistetta on tarkoituksenmukaisempi, koska 164 palvelupisteen perustaminen merkitsisi nyt useiden toimivien vi-
rastojen asiakaspalvelun siirtamista yhteiseen palvelupisteeseen. Taman voidaan arvioida heikentava naiden virasto-
jen palveluja nykyisesta tasosta. Asiakas ei vaittdmétta hoida kerralla palelupisteessé useita asioita, vaan asioi yh-
den viranomaisen kanssa, jolloin asian hoitaminen suoraan asianomaisessa virastossa voidaan arvioida olevan no-
peampaa kuin palvelupisteessa ainakin niissa tapauksissa, missa on tarvetta asioida asiantuntijan kanssa.

16. Paallekkaiset toiminnot
Kun joka tapauksessa eri toimijoilla sailyy jonkinlainen neuvontapiste tai neuvontatoiminto omassa toimipisteessaan,
vaikka "varsinainen” asiakaspalvelu olisikin yhteisessa palvelupisteessa, ei paallekkaisyydelta voi valttya.

17. Kunta vastaa rekrytoinnisla
Jos kunnalle asetetaan tallainen velvoite, on luonnollista, etta kunta myos hoitaa rekrytoinnin. Tamankin vuoksi olisi
omituista, jos pisteen ohjaus olisi valtiovarainminisleridssa, kuten kohdassa 9 on lodefiu.

18. Tehtavét ja julkisen vallan kéyttd

Tehtavien s&étdminen lailla vaikuttaa ylimitoitetulta. Tamén osalta lulisi sallia paikallista vaihtelua, vaikka paasaan-
toisesti yhdenmukainen kéytantd olisikin selkeyden kannalta tarkoituksenmukaista. Kuitenkin kyse on paikallisesta
palvelusta, mika tulee olla paikallisesti paatettavissa

19. Palvelutuottajat vastaavat palvelupisteen henkildstdn kouluttamisesta
Tama ehdotus on itsestdan selva.
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Seppo’Kaariainen Jussi Huttunen
maakuntahallituksen puheenjohtaja maakuntajohtaja



