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Lausuntopyyntd Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppura-

portista

Valmistelu / ma. kaupunginsihteeri Jyri Méntyld (p. 03 45011)
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishanke

Valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osasto on kirjeelldédn
17.6.2013 pyytanyt lausuntoa 13.9.2013 mennessd Julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista.

Kyseinen hanke on perustettu hallitusohjelmaan yhteispalveluille asetettu-
jen tavoitteiden toteuttamiseksi tammikuussa 2012. Hanke oli toiminnassa
15.1.2012 - 31.5.2013. Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttdnyt tavoit-
teensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteisté
(yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdi-
syydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvit hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen péitydryhma ehdottaa, ettd Suomeen
Inodaan koko maan kattava lakisdéteinen julkisen hallinnon yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina poliisin lupapalveluja seka
tyo- ja elinkeinotoimistojen ml. tydvoiman palvelukeskusten, Verohallin-
non, maistraattien, elinkeino-, litkenne- ja ymparistdkeskusten (ELY) ja
kuntien palveluja. Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ehdotetaan
safidettiviksi kuntien tehtaviksi siten, ettid kunnille korvataan muiden
tahojen palvelujen antamisesta aiheutuvat kustannukset. Kansanelike-
laitos ja muut valtion viranomaiset sopivat kuntien kanssa erikseen palvelu-
jensa tarjoamisesta yhteisissd palvelupisteissd. Jarjestdjikunnan on myds
tarjottava omia asiakaspalvelujansa palvelupisteessd.

Tyoryhmai ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi, ettd
véahintddn 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen enin-
tddn 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse.

Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tdyttdvin palveluverkkovaihtoeh-
don vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia yhteisid asiakaspalvelupistei-
td perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Valittavana olevat
kaksi mallia ovat véestopohjaltaan hyvin erilaiset. Mikdli pdadytdan 164
palvelupiste -kunnan malliin, niin sen ylldpitdjdkuntien yhteenlaskettu asu-
kasmdira olisi noin 4,7 miljoonaa asukasta ja 129 palvelupiste -kunnan
mallissa olisi ylldpitdjdkunnissa noin 1,8 miljoonaa asukasta. Kummassakin
vaihtoehdossa lkaalisissa olisi oma palvelupiste ja Himeenkyron katsottai-
siin kuuluvan lkaalisten vaikutuspiiriin. Myds Parkanolla olisi kummassa-
kin vaihtoehdossa oma palvelupiste, jonka vaikutusalueeseen kuuluisi myos
Kihnid.

Suuressa palvelupistettd yllapitdvissd kunnassa saattaa olla useampia kuin
yksi palvelupiste. Lakisddteisten asiakaspalvelupisteiden lisdksi on mahdol-
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lista perustaa myds sopimusperusteisia palvelupisteitd paikallisten olosuh-
teiden ja tarpeiden mukaisesti.

Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan
voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet piésisi-
vit tilldin aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.

Arviointia hankkeen merkityksesti Ikaalisten kaupungin omien tavoit-
teiden kannalta

Mikili esitykset toteutuvat, niin edessd on pelkéstddn tdmén lainsdadianto-
hankkeen seurauksena suuria muutoksia lkaalisten kaupungin asiakaspalve-
luiden tuottamistavoissa. Ndma muutokset on yhteen sovitettava kuntara-
kennehankkeen ja omien palveluiden kehittdmissuunnitelmien lisdksi myos
talouden tasapainottamistavoitteisiin. On selvid, ettd ndin suuret muutokset
eivit tule toteutumaan ongelmitta. Aiemmat kokemukset tehtdvdjaon muu-
toksista kuntien ja valtion vililld antavat lisdksi syyn olettaa, ettd erittdin
suurella todennikoisyydelld palvelutuotannon kustannuksia tullaan pidem-
malld aikavililla tavalla tai toisella vydryttimaén kuntien maksettavaksi.

Hankkeen esitysten voidaan kuitenkin katsoa olevan 1dhtékohtaisesti hyvin
perusteltuja. Julkisen hallinnon kannattaa tarjota asiakaspalveluja keskite-
tysti ja nykyteknologiaa hydodyntéen.

Hankkeessa on myos paljon elementtejd, jotka tukevat Ikaalisten omia stra-
tegisia tavoitteita. Toteutuessaan esitykset saattaisivat tukea kuntayhteis-
tydn kehittdmismahdollisuuksia ja lisdisivét uuden teknologian hyddynta-
mistd palvelutuotannossa. Oma palvelupiste tukisi myos vilillisesti kau-
pungin elinvoimaisuuden kehittdmistd. Onnistuessaan jirjestely tukee pai-
kallisen palvelutason ylldpitoa ja valtion viranomaisten asiakaspalvelujen
sdilymistd ja ehkd osin jopa paranemista nykytilanteeseen verrattuna.

Tausta-aineisto: Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportti ja sitd koskeva lausuntopyyntd.

Ehdotus / vt. kaupunginjohtaja Kalle Mékela:
Kaupunginhallitus pdattidd kannanottonaan suhtautua periaatetasolla myon-

teisesti hankkeeseen ja antaa asiasta liitteen mukaisen lausunnon.

Pidtos: Hyviksyttiin yksimielisesti.

Tiedoksi
- valtiovarainministeri6 (sdhkdisesti)
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelladn laissa. Lakisdateistd 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 lakisditeisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteisen asiakaspalvelun perusajatus viranomaisyhteistydstd on perusteltu ja yhteisen asiakaspal-
velun perustamiseen on aito tarve. Lainsdddénnosta padtettdessi on kuitenkin varmistuttava siitd
ettd kaikki kunnille koituvat kustannukset korvataan eikd valtion vastuulla olevien palveluiden tuo-
tantokustannuksia tulevinakaan vuosina sinrretd kuntien maksettavaksi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sidddetdédn kuntien
tehtdviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sididettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Mikili palvelujen jérjestdmisvastuu siirretddn kunnille niin myds toimivalta ja resurssit niiden jar-
jestdmistd koskevissa kdytdnnon asioissa on siirrettdvé kunnille. Ei saa syntyd tilannetta jossa kun-
nilla on vastuuta palveluiden jarjestdmistd ilman tosiasiallista padtosvaltaa ja kaikki kustannukset
kattavaa valtion rahoitusta.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ymparistokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissa,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Ajokorttiasiat tulee pysyttdd yhteispalvelupisteiden palveluvalikoimassa.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kuntien asiakaspalveluja on perusteltua tarjota soveltuvin osin samoissa tiloissa mutta liian yksi-
tyiskohtaisten tehtdvilistausten laatiminen ei ole tarpeellista. Yleistoteamus siitd ettd kuntien asia-
kaspalveluja on saatavissa samoissa tiloissa riittdisi lainsdédéintdon kirjattavaksi siddokseksi.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykaélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympdristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosta:

Toimitilojen seki etépalvelu-, kassa- ym. jarjestelmien perustamien tulee aiheuttamaan kunnille
huomattavasti investointi- ja kdyttokustannuksia, erityisesti henkildstokustannuksia. Ne tulee kor-
vata tdysimédrdisesti.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmaén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykalissd 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 toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
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Kysymys 8

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

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

Valtion viranomaisten ja VM:n projektitoimiston on ohjattava riittévisti resursseja toiminnan aloit-
tamisen tukemiseen.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, 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 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Esitetty jdrjestelma pitdd sisélladn riskin siitd ettd toiminnallinen vastuu jad kunnille vaikka tosiasi-
allinen ohjausvaltaa kayttivit valtion viranomaiset.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksic on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdléissé,

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille valtion palvelutuotantoon osallistumisesta aiheutuvat kdytto- ja investointikustannukset
on korvattava tdysiméaaraisesti.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimédidran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méirén vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kunnille valtion palvelutuotantoon osallistumisesta atheutuvat kiytté- ja investointikustannukset
on korvattava tdysimiérédisesti.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kunnille valtion palvelutuotantoon osallistumisesta aiheutuvat kiiytté- ja investointikustannukset
on korvattava tdysimadriisesti.

Palvelupiste-esitykset perustuvat arvioihin jotka on tehty palvelujen kayttdjan tarpeiden ja palve-
luiden saatavuuden ndkdkulmasta. Erot eri palvelupisteiden kiyttGasteissa eivit vaikuta palvelutar-
peisiin.

Palvelupisteverkko

Yineisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s vahéisen asiakasmadrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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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:

Niistd kahdesta vaihtoehdosta 164 palvelupisteen malli on parcmpi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit paallekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtaviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssad ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista, Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéytt64, jollei lailla toisin sdéddet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkilostotyéryhmaén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perchdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Valtion viranomaisten ja VM:n projektitoimiston on ohjattava riittdvésti resursseja toiminnan aloit-
tamisen tukemiseen.
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