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Valtiovarainministerién asettaman Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen
(julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishanke) loppuraportti
on ilmestynyt. Loppuraporttiin siséltyy ehdotus esitykseksi laiksi julki-
sen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta.

Hankkeen perustana on hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetetut
tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritellaan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan
etédpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisené asiakasrajapintana julki-
siin palveluihin.

Hankkeen tavoitteet on kiteytetty seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelu-
pisteista ns. yhden luukun periaatteella.

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat koh-
tuuetaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisaavat hallin-
non tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta sdadetdan lailla, jonka mukaan kunnat vas-
taavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitéa-
misesté. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla pal-
veluitaan yllépitdjakunnan liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto,
maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot mukana lukien tyévoiman pal-
velukeskukset seka elinkeino-, liikenne- ja ympéristékeskukset.

Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa pal-
velupisteissa edella viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkils-
kohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa ole-
vat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttaa viranomaisen toi-
mialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palvelukses-
sa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai asiakaspalvelupisteessa
paikan p&alla toimien. Ensisijaisesti asiakas ohjataan kayttamaan
sahkoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavissa
sahkoisend. Kunnille maksetaan valtion varoista korvaus valtion vi-
ranomaisten asiakaspalvelutehtédvien hoitamisesta. Ehdotus mah-
dollistaa sopimusperaisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen.

Valtiovarainministerié pyytaa kuntien lausuntoa julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen
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Liitteet

Jakelu

littyvésté luonnoksesta hallituksen esitykseksi 13.9.2013 mennessa.
Ministeri6 toivoo, ettd lausunto annetaan lausuntopyynnén liitteena
olleisiin kysymyksiin (19 kpl) vastaten.

Julkisen hallinnon asiakaspalveluhankkeen loppuraportti 16ytyy
osoitteesta: http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014.

Kysymykset vastausehdotuksineen on liitteenz 1.

Kunnanjohtajan ehdotus: Kunnanhallitus paattaa antaa valtiovarain-
ministeriélle lausuntonaan julkisen hallinnon asiakaspalvelunhank-
keen loppuraportista litteené 1 olevat vastaukset hankkeesta esitet-
tyihin kysymyksiin.

Paatds: Ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti.

Otteen oikeaksi todistaa

Kuhmoisissa 13.9.2013

Riitta Vaisa |

nen
kanslisti

Liite 1 Lausunto
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldsn laissa. Lakisédteistd 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 lakis#iteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Kuhmoisten kunta suhtautuu myonteisesti hankkeen ehdotukseen asiakaspalvelun lakisiteisestd
mallista, jossa yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset ja ettd yhteisessé asiakaspalve-
lussa tarjottavat palvelut mééritellaan laissa. Niin turvataan kansalaisten yhdenvertainen asema
palvelujen saatavuuteen asuinpaikasta riippumatta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitiminen siddetddn kuntien
tehtéavéksi (jarjesidamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéng on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdin laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakichdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kuhmoisten kunta toteaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestimistd ja yllapitamistd el tule sd#tia
kuntien tehtédviksi vaan se tulee sddtaa valtion tehtdviksi. Kuntien lakisddteisten tehtivien luku-
médrd on nykyiselldén jo huomattava. jolloin kunnille osoitettavia velvoitteita ei tule endd nykyi-
sestdin lisidtd vaan niitd tulee pyrkid vihentdmédn. Yhteisessd asiakaspalvelupisteessd tarjottavat
tehtdvit kuuluvat padasiallisesti valtion jdrjestdmisvelvollisuuden piiriin. Esimerkiksi poliisin, tyo-
ja elinkeinotoimistojen. verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, litkenne- ja ympéristékeskusten
tehtdvit ovat valtion jérjestdmisvelvollisuuden piirissd. Kunnilta asiakaspalvelupisteisiin siirtyvit
tehtévit ovat lukumédraltdan vahaisia.




Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavien palvelujen laajuutta tulisi pohtia uudelleen. Hankkeen
chdotuksen mukainen palvelutarjonta luo haasteita palveluneuvojille ja palveluneuvojien rekry-
toinnille. Toisaalta hyvini asiana voidaan pitéd palvelujen saatavuuden helppoutta. kun valtionhal-
linnon palvelut tarjotaan yhdestd asiakaspalvelupisteesti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykléssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessil asiakaspalvelussa:

Kunnilla tulee olla oikeus siilyttdd harkintavalta siitd. mité tehtdvid kunnat haluavat siirtdd yhtei-
seen asiakaspalvelupisteeseen ottaen huomioon kiytéssi olevat resurssit ja kunnan omat toiminta-
tavat.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5§

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Hankkeen toimintaympéristdd kuvaavat kohdat ovat kunnille haasteellisia, koska ne vaativat inves-
tointeja ja lisdresurssointia. Mikali yhteispalvelupisteen perustaminen mé#ritéin kuntien vastuulle,
tulee toimintaympéristdn perustamisesta aiheutuvat kustannukset korvata kunnille tidysim#ériisini.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:
Asiakkaan nakdkulmasta asioiden hoito helpottuu, koska asiakaspalvelupisteessi saa vireille usei-

den viranomaisten asioita. Toisaalta yhteys toimivaltaiseen viranomaiseen saattaa vaatia useita
vierailuja asiakaspalvelupisteessd, koska em. palvelut ovat saatavilla ainoastaan ajan varauksella.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta arviointimallista:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia voidaan pitdi ritttivina.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista. kiiynnis-
tamistd. kehittamistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
téimis- ja kehittiimismallista:

Yhteisen asiakaspalvelun kdynnistamis- ja kehittdimismallia voidaan pitd riittdvini. Tietojérjes-
telmien poikkihallinnollinen yhteensovittaminen tulee asettamaan erityisié haasteita ja tilli saattaa
olla vaikutusta yhteisten asiakaspalvelupisteiden kidynnistimiseen liittyviin aikatauluihin.




HT)

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 lakiehdotuksen 19 pykiléssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévini olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Kts. kohdan 2. vastaus. Asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus tulee hoitaa valtiovarainminis-
teridn toimesta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissdi.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille tulee korvata asiakaspalvelupisteestd aiheutuvat kustannukset tdysiméériisend. Jos asia-
kaspalvelupisteen jarjestimisvelvoite sdddetdén kunnille. tulee valtionhallinnon palvelujen hoita-
minen korvata kunnille vihintd4n tdysimédrdisena.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvat arvioidun asiointim#irin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskiméaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin méérin vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Rahoitusjérjestelmén tulee olla sellainen, ettd se korvaa kunnille valtionhallinnon palvelujen hoi-

tamisesta atheutuvat kustannukset tdysiméiraisesti. Hankkeen ehdottama laskennallinen malli ei
ole vilttdmétta kuntien kannalta edullinen.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Rahoitusmallin tulee olla sellainen, etté se korvaa valtionhallinnon palvelujen hoitamisesta aiheu-
tuvat kustannukset kunnille tdysiméaréisesti. Mikéli asiakaspalvelupisteessi ei ole riittdvisti asi-
ointia. tulee kunnille séilyttdd mahdollisuus aukioloaikojen muuttamiseen tai jopa asiakaspalvelu-
pisteen sulkemiseen.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

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,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Hankkeessa esitettyd, enintdédn 40 kilometrin etidisyyttd asiakaspalvelupisteeseen voidaan pitié so-
pivana. Kuhmoisten kunnanvirastolla on jérjestetty kuntalaisille mahdollisuus valtion viranomais-
palvelujen sdhkdiseen asiointiin asiakaspalvelupitteen kautta. Asiakaspalvelupiitteen kiytts on
ollut kuitenkin erittdin vahéistd. Kelan ja TE- toimiston ldhimmét toimipisteet ovat saatavissa Jim-
sdn kaupungista. jonne etéisyys Kuhmoisten keskustaajamasta on 40 kilometrid. Tuleekin tarkoin
harkita. onko hankkeen mukaisen asiakaspalvelupisteen perustaminen Kuhmoisten kuntaan tarkoi-
tuksenmukaista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettii se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos véhiisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilsté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévid.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Asiakaspalvelupisteessi tyoskentelevien tydntekijdiden muut tydtehtivit tulee olla sellaisia, ettd
tyontekijat ovat tavoitettavissa asiakaspalvelupisteen aukioloaikoina. Edelld mainittujen tydtehti-
vien suunnittelu asettaa kunnille haasteita.

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 palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Kts. kohdan 13 vastaus.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltavit padllekkaisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Mahdollisuus pééllekkaisyyksiin tulee purkaa, jos yhteinen asiakaspalvelupisteverkko perustetaan.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélissi ehdotetaan, ettd yhteisi
asiakaspalvelupisteitd ylldpitiva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestdéminen ja yllépitdminen tulee olla sidddettyni valtion tehtéviksi.
Mikili jérjestdminen ja ylldpitdminen sdédetisn kuntien velvoitteeksi, vastaavat kunnat myos rek-
rytoinnista. Useimmissa kunnissa henkildstéresurssit ovat vihdiset ja tehtidvinkuvat laajat, joten
asiakaspalvelupisteisiin joudutaan rekrytoimaan henkildstéd. Tamé puolestaan vaatii liséresursseja.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiléssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
aslakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiildssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Hankkeen loppuraportin mukaan palveluneuvojille ei kuulu julkisen vallan kiyttoa. Téstd johtuen

heidén tulee olla tydsuhteessa. Jos palveluneuvojien tehtédviin lukeutuu julkisen vallan kiyttoa,
tulee heidét ottaa virkasuhteeseen. jolloin myds virkanimikkeet tulee pohtia uudelleen.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssa ja henkilgstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. ettid
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palvelujaan tarjoavia palveluntuottajia on useita. jolloin palveluneuvojien perehdyttimiseen tulee
varata riittdvésti aikaa.




