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140 § Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeiden

Esitys

loppuraportista
HL/198/05.00.08/2013

Valtiovarainministerié on pyytényt liitolta lausuntoa julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) loppuraportista, johon siséltyy
ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettd kunnat vastaavat yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitdmisesta. Yhteisiss&
asiakaspalvelupisteissa tarjoaisivat lain nojalla aina palveluitaan yllapitdjékunta ja
poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit ja ty6- ja elinkeinotoimistot.

Henkilékohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvoijat ja silloin kun palvelu edellyttda viranomaisen toimialan
asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko
etdyhteydella tai asiakaspalvelupisteessé paikan paalla.

Silloin kun asiakkaan tarvitsema palvelu on saatavilla sdhkéisend, ohjataan asiakas
ensisijaisesti kayttdmaan sdhkoisid palveluja.

Valtio maksaa kunnille korvauksen palvelujen valtion viranomaispalvelujen
asiakaspalvelujen hoitamisesta.

Lausuntoa on pyydetty madramuotoisena antamalla mahdolliset vastaukset 19
kysymykseen.

Asian on valmistellut maakuntajohtaja Timo Reina, puh. 03 647 4015 ja yhteysjohtaja
Jouko Ylipaavalniemi, puh. 03 647 4041.

Mkj: Maakuntahallitus paéttas, ettd Hameen liitto antaa valtiovarainministeriélle
seuraavan lausunnon, jossa vastataan (kursiivilla kirjoitetut) niihin kysymyksiin, joihin
vastaamisen liitto katsoo tarpeelliseksi:

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu
lakisdadteiseen malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat
viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten
palvelut méadaritelld&n laissa. Lakisdateista yhteistéd asiakaspalvelua tdydentda
sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. (Loppuraportin luku 5.1 seka
hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvut 3.2.1 ja 3.3.)

Kannanotto ehdotetusta lakisdéateisyyteen perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun
jarjestamismallista:

Héameen liitto pitéé vélttaméattémand, efta julkisten asiakaspalvelujen turvaamisesta
yhteisissé palvelupisteissé sdéadetaédn vihdoinkin lailla. Tédéhdnastinen
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sopimusvarainen menettely ei ole kyennyt riittédvésti turvaamaan palvelujen laatua ja
saatavuutta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllapitdminen
sa4detsdan kuntien tehtavaksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on
jarjestaa yhteinen asiakaspalvelu, sdadetéan laissa. (Loppuraportin luku 5.1 seké
lakiehdotuksen yleisperustelujen luvut 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja §
pykalat.)

Kannanotto ehdotetusta kunnalle sd&dettavéastd jarjestdmisvelvoitteesta:

Ehdotus on kannatettava. Kdytdnnéssé ainoa toimiva ja uskottava jérjestdjataho
koko maata ajatellen télle julkisen hallinnon palvelukokonaisuudelle on kunta.
Jérjestdmisvelvollisten kuntien nimedminen laissa on perusteltua. Muutoksia
Jarjestamisvelvollisuudessa tapahtunee varsin harvoin ottaen huomioon, ettd myds
jarjestamisvelvoite kuntien yhdistymistilanteissa ehdotetaan sdédettdvéksi tdssa
yhteydessé.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti
seuraavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto,
maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset seké tyé- ja elinkeinotoimistot,
mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset. (Loppuraportin luku 5.2 sekd
lakiehdotuksen 9-13 pykalat.)

Kannanotto ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista seké yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Ehdotettu lista yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista valtion viranomaisista
seké tarjottavista palveluista on perusteltu. Asiallisesti ottaen myds
Kansanelékelaitoksen tulee olla yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvien
viranomaisten joukossa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etta jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan
omien lakis&ateisten tehtédvien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessa.
(Loppuraportin luku 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luku 3.2.2 ja 14
pykala.)

Kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessé
asiakaspalvelussa:

Asiakaspalvelupisteessé tulisi hoidettavaksi nimetyt valtionhallinnon
paikalliset/alueelliset palvelut ja osa jarjestdvan kunnan asiakaspalvelusta,
luonnollisesti ei muiden kuntien asiakaspalvelua, joka toimintamalli on pystyttdva
tekemdén asiakkaille selkedksi.

Toimi aristo, toimintamalli ja la jiointimalli

Kysymys 5
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Asiakaspalvelupisteen toimintaympéristd: toimitila ja palvelun tarjoamiseen tarvittava
laitteisto ja jarjestelmé&t. (Hankkeen loppuraportin luku 5.4, toimintamallityryhmén
loppuraportin luku 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélat.)

Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaympéristdsta:

Yhteisen asiakaspalvelumallin toiminnalle on ensiarvoisen tdrkedd, ettd asiakas saa
vaivatta ja palveluneuvojan opastuksella yhteyden toimivaltaisen viranomaisen
asiantuntijaan. Tdma on turvattava kaytettdvissé etdyhteysjérjestelmissé, joiden
tietoturvallisuus on voitava taata.

Kysymys 6

Yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palvelutapahtuman
yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset. (Loppuraportin
luku 5.4, toimintamallitybryhman loppuraportin luku 4.4 ja lakiehdotuksen 7 ja 8
pykalat.)

Kannanotto ehdotetuista prosessikuvauksista: -

Kysymys 7

Yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimalli: arvioinnin tavoitteet ja mittarit
seka arviointikriteerit. (Loppuraportin luku 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin
luku 4.7.)

Kannanotto ehdotetusta arviointimallista: -

Kysymys 8

Yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdminen ja kehittdminen: toimintamallin
testaaminen, kdynnistdminen, kehittdminen ja seuranta. (Loppuraportin luku 5.4 ja
toimintamallityéryhman loppuraportin luku 6.)

Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnistamis- ja
kehittamismallista: -

Ohjaus ja valvonta
Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat
lakiehdotuksen 19 pykéladssa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille.
Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallintoviraston
tehtdvédnd olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. (Loppuraportin
luku 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykét.)

Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamallista:
Alueiden kehittdmisesta annetun lain (1651/2009) 10 § 1 momentin 9-kohdan
mukaan maakunnan liitto edistéé julkisen hallinnon asiakaspalvelusta annetussa
laissa (223/2007) tarkoitettua yhteispalvelua alueellaan. Tamé tehtdvé saéadettiin
maakunnan liitoille osana vuonna 2010 voimaan tullutta aluehallinnon uudistusta. Nyt
ehdotetussa julkisen hallinnon yhteisessd, lakisdéateisessé asiakaspalvelumallissa
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tehtévélle ei ole endé entisenlaista tarvetta. Ehdotettu valvontatehtdvéa soveltuu
luontevasti aluehallintovirastoille.

Vélttdmatonts kuitenkin on, eftd maakunnan liitolta pyydetédén lausunto ja liiton
kanssa tarvittaessa neuvotellaan aina, jos yhteisen asiakaspalvelun
Jjarjestédmistavoissa tai jérjestédmisvelvollisissa kunnissa tapahtuu muutoksia. Tété
koskeva lausunto- ja neuvotteluvelvollisuus tulee turvata lainsdddannélla.

Rahoit li

(Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.6. seka lakiehdotuksen 31 pykéalassa.)

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmalla korvattaisiin
kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaan
kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva
0sa, jolla katettaisiin pd&asiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kannanotto rahoitusjarjestelmén ehdotetusta perusrakenteesta:

Valtion palvelujen jarjestdmisestd aiheutuvat kustannukset on ehdottomasti
korvattava kunnille tdysiméaéraisesti. Varmuus yhteisen asiakaspalvelun
kustannusten tdysimdaéaraisestd korvaamisesta tulee saada etukéateen
taloussuunnitelmakaudelle ja kunnan saama korvaus tulee perustua sen
jérjestdmisvastuulla olevan palvelupisteen kustannuksiin.

Ty6n ohjaukseen palvelupisteessé ja ns. ldhiesimiestehtdvien hoitamiseen on myés
varaftava kunnassa resurssia, joka on otettava huomioon kunnille maksettavan
korvauksen méaérdd madriteltdessa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat
kustannukset laskennallisin perustein, jotka maardytyvat arvioidun asiointimaaran
mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus maaritelld keskimadaraisten tai tyypillisten
suoritteiden vaatimien tyaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella.
Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin m&&aran vahenemisesta.

Kannanotto ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kiinte&t kustannukset eivét voi suoraan perustua eivétké reagoida ainakaan nopeasti
asiointiméariin. Laskennalliset perusteet on médriteltédvd yhdessa jarjestdvén kunnan
kanssa siten, ettd molemmat, seké kunta- eftd valtio-osapuoli, voivat hyvéksyé ne.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset
eivat kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin
on ehdotettu varauduttavan lyhentédmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa
korottamalla korvausta tai viime kadessa sulkemalla piste.
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Kannanotto ehdotetusta toimintatavasta véhaisen kysynnén asiakaspalvelupisteiss:
Pisteiden aukiolon lyhentdminen ei vélttdmaétta vdhenné kiinteitd kustannuksia, ei
myd&skdan palkkakustannuksia, ellei tydntekijéiden tybaikaa muuteta samalla osa-
aikaiseksi, joten suorniteperusteisen korvauksen méaérén korottamismenettely on
aiheellista tehdéd selkeéksi ja nopeaksi. Tyéntekijdn osa-aikaisuus on puolestaan
omiaan vaikeuttamaan asiantuntijoiden saamista tehtavéaén.

Palvelupisteverkko

(Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu
hankkeen loppuraportin luvussa 5.3.)

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden
saavutettavuus. Kriteerind on, etté vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on
pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometria maanteitse tai rautateitse.

Kannanotto saavutettavuuskriteerista:
Ehdotettu saavutettavuuskriteeri on perusteltu.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on
saavutettavuuden perusteella jonkin verran myés védhdisen asiakasmaarén pisteiksi
arvioituja pisteitd. Naissa pisteissa toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden
edellytyksena on, ettd niiden henkiléstd voi tehda osan tydajasta kunnan muita
tehtévia.

Kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja taloudellisuudesta:
Jérjestavilld kunnilla voi olla erityisesti taloudellisin perustein tarve véhent&a nykyisen
henkilékunnan mééardé, joten palvelupisteen henkilékunnalle ei vélttdmétta voida
jarjestdd muuta soveltuvaa korvaavaa tyotd, eiké sité siten voida automaattisesti
edellyttda.

Kysymys 15

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

Kannanotto ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Yhteinen asiakaspalveluverkko on perusteltua luoda yhdenvertaisesti koko maata
kattavaksi, jolloin tarvittava palvelupisteiden maéréa olisi IahtGkohtaisesti ehdotetuista
vaihtoehdoista 164. Kuitenkin niillé paikkakunnilla, joissa sijaitsee kaikki
palvelupisteisiin tulevaksi suunnitellut valtionhallinnon palvelut, ei yhteisen
asiakaspalvelupisteen perustamisen tarvitse olla tdssé yhteydessa pakollista. Edelld
todettu merkitsee Hameen liiton alueella sitd, etta laissa sdddettidvaksi ehdotettu
yhteinen asiakaspalvelupiste tulisi Forssaan, Janakkalaan ja Riihim&elle.

Kysymys 16
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Paatos

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisaltévat padllekkaisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia
rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja toimijoiden omien
palvelupisteverkkojen paallekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta: -

Henkiléstén asema ja palveluneuvojan tehtévét

Kysymys 17

Yhteisid asiakaspalvelupisteité yllapitava kunta vastaa pisteissa tydskentelevien
palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion
palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siityminen tapahtuu
vapaaehtoisuuden pohjalta iimoittautumismenettelyll. (Hankkeen loppuraportin luku
5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykala).

Kannanotto rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:
Rekrytointikustannusten korvaaminen on otettava huomioon korvaustasoa
maédériteltédessa.

Kysymys 18

Palveluneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtdvéat (Loppuraportin luku 5.1 ja
lakiehdotuksen 7 pykéld.) Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei
kuulu julkisen vallan kadyttda, jollei lailla toisin sdadeta. (Loppuraportin luku 5.7.3 ja
lakiehdotuksen 2 pykala.)

Kannanottonne palveluneuvojan tehtévista: -

Kysymys 19

Yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat
toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisesta, koulutuksesta, muusta
ammattitaidon kehittdmisesta ja yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.
(Lakiehdotuksen 25 pykélé ja henkiléstétydryhman loppuraportti luku 6.)

Kannanotto palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:
Palveluntuottajan vastuu oman alansa asiantuntijahenkiléstén koulutuksesta on oikea
menettely. Koulutukseen osallistumisesta aiheutuvien kustannusten korvaamisessa
ty6ntekijélle tulee voida noudaltaa jarjestédjdkunnassa noudatettavaa menettelya.

Maakuntahallitus hyvéksyi esityksen yksimielisesti.

Taytantéénpano

Valtiovarainministerié
Hameen liitto: Reina, Ylipaavalniemi

Otteen tarkastamattomasta poytakirjasta
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