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VALTIOVARAINMINISTERIO Muistio VM090:00/2014

Kunta- ja aluehallinto-osasto

10.9.2015

YHTEISEN ASIAKASPALVELUN JATKOVALMISTELU

Asiakaspalvelu2014 — hankkeen ehdotukset

Asiakaspalvelu2014-hanke ja sen jatkovalmistelutydéryhmaé ehdottivat julkisen hallinnon yh-
teistd asiakaspalvelua, jonka péépiirteet olisivat seuraavat:

Y hteiset kdyntiasiointipisteet, niihin osallistuminen, palveluvalikoima ja kustannusten
korvaaminen olisivat lakisaateisid. Kunnat yll&pitaisivat lakisaateisesti Asiointipisteita.
Asiointipisteisiin osallistuisivat lakisaateisesti Verohallinto, maistraatit, TE-toimistot, po-
liisin lupahallinto ja pisteité yll&pitdvat kunnat. Kansanelékelaitos osallistuisi pisteisiin
sopimusperusteisesti oman harkintansa mukaan. Jokainen lakisaateisesti mukana oleva
valtion hallinnon taho osallistuisi jokaiseen pisteeseen.

Palvelupisteverkosta saadettaisiin laissa, koska kunnalle annettavasta tehtévasta on saa-
dettéva suoraan laissa. Palvelupisteverkkoehdotusten laajuus on vaihdellut hankkeen laa-
jemmasta 164 pisteen ehdotuksesta 129 pisteen ehdotukseen. Pisteita yllapitaville kunnil-
le maksettavien korvausten laskennan perusteista sadadettaisiin laissa.

Pisteilla on yhtendinen toimintakonsepti, jota tuetaan koulutuksella ja yhteisilla vélineilla,
kuten asiakaspalvelujérjestelmélld, joka sisaltdd palvelujen ja toiminnan kuvaukset, Kir-
janpidon asiakkaista ja julkaisujarjestelmaan.

Ehdotuksen mukainen yhteinen asiakaspalvelu korvaisi paasaantoisesti toimijakohtaisen
kayntiasiointipalvelun.

Lakisaateisen jarjestelmén ohella olisi muiden kuin em. valtion viranomaisten kayntiasi-
ointipalvelu mahdollista jarjestad myods sopimusperusteisesti.

Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin kokemukset

Yhteistd kdyntiasiointia pilotoitiin 23.9.2014-30.4.2015 valisend aikana viidessa Asiointipis-
teessé Pelkosenniemelld, Oulun Kiimingissa, Saarijarvelld, Mikkelissé ja Paraisilla (kaksikie-
linen). Pilotoinnista saatiin muun muassa seuraavia jatkovalmisteluun vaikuttavia kokemuk-

sla:

Pisteiden ja asiakaspalvelun yhtendinen konsepti (toimitilasuositukset, tyonjako ict:n
osalta, palvelutapahtumat ja niihin liittyvat prosessit, asiakaspalautteen keradminen,
markkinointi ja koulutus seka ruotsinkielinen infomateriaali) todettiin hyvéaksi.
Asiakkaiden ndkokulmasta palvelutoiminta oli hyvin onnistunutta.

Omien toimipisteiden sulkeminen asiakaspalvelulta lisési sahkoista asiointia enemman
kuin asiointia yhteisessa Asiointipisteessé.
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- Asiointipisteesséd ohjaus séhkadisiin palveluihin edellytti yleens& aina palveluneuvojan tu-
kea.

- Kustannusten korvaaminen ei jokaisen kunnan nakokulmasta ollut riittdvaa. Valtion vi-
ranomaisille ei koitunut yhteisistd Asiointipisteistd merkittavia kustannuksia.

- Asiointimaarat jaivat lahes kaikissa pisteissé pienemmiksi kuin oli arvioitu. Tdma johtu-
nee padosin siirtymisesta verkkopalveluihin ja osittain tottumisesta muihin kayntiasioin-
tipaikkoihin. Toimijoiden omien olemassa olevien toimipisteiden sulkeminen asiakkailta
samalta paikkakunnalta tuotti suurimmat asiointiméarét yhteisiin Asiointipisteisiin.

- Eri toimijoilla asiointimadrat ja kayntiasioinnin tarve ovat erilaisia, mik& nakyi myos eri
pisteiden toimijakohtaisissa asiointimaarissa.

- Pisteisiin osallistuvat tahot eivét juurikaan muuttaneet omia toimintatapojaan yhteisen
asiakaspalvelun myota.

Toimintatapaan ja konseptiin ei pilotoinnin aikana kohdistunut suurta kritiikkid. Ainoastaan
séhkdiseen palveluun ohjaamisen ja etépalvelun pieni osuus koettiin ongelmallisina asioina.
Kustannusten korvaamisen tasosta ei syntynyt yleisesti yhteista nakemysta yllapitéjien ja pis-
teisiin osallistuvien kesken.

Palvelupisteverkkoa tarkasteltiin uudelleen piloteissa toteutuneen kysynnan perusteella ke-
vaalla 2015.

Kéayntiasioinnin turvaaminen tulevaisuudessa ja hallitusohjelman linjaukset

Eri toimijoilla on lahitulevaisuudessa taloudellisia ja muita paineita toimipisteverkkojensa
karsimiseen ja aukioloaikojen supistamiseen. Jos julkisessa hallinnossa ei ole yhteista néke-
mysta ja yhteistyota palvelupisteverkkojen yllapitdmisessd, on olemassa suuri riski, ettd kayn-
tiasiointia on saatavilla vain alueiden keskuspaikoissa. Tallgin palvelut ja asiakkaat, jotka ei-
vat pysty hyodyntdmaan sahkoisia kanavia karsivat saavutettavuuden heikentymisesta. On
my06s mahdollista, ettd palveluiden saavutettavuuden vuoksi joudutaan yllapitdmaén vajaa-
kaytossa olevia toimijakohtaisia palvelupisteverkkoja siellakin, missé ne voitaisiin korvata
useamman toimijan yhteisell& asiakaspalvelulla.

Pa&ministeri Juha Sipilan hallituksen hallitusohjelman mukaan keskushallinnon virastoraken-
teen uudistusta jatketaan valittémasti tukeutuen Kehu- ja VIRSU -hankkeissa omaksuttuihin
kehittdmisperiaatteisiin:

1) selkeésta rakenteesta ja ohjauksesta,

2) valtakunnallisesta toimivallasta,

3) asiakasndkokulmasta,

4) sahkdoisista palveluista,

5) kyvystd muutokseen ja riskienhallintaan

6) julkisen hallinnon yhteistyéhon asiakaspalvelussa.

Hallitusohjelman ldpileikkaavana teemana on digitalisaatio. Tavoitteeksi on asetettu kehittaa
hallituskauden aikana kayttajalahtoiset, tuottavuutta ja tuloksellisuutta nostavat yhden luukun
digitaaliset julkiset palvelut. Hallitusohjelman linjausten mukaan hallinnon sisdiset prosessit

digitalisoidaan ja entiset prosessit puretaan seké autetaan niitd kansalaisia, jotka eivét ole tot-
tuneet tai jotka eivat kykene kayttdméan digitaalisia palveluja.

Hallitusohjelmassa todetaan liséksi, etta hallitus ei anna kunnille lainkaan uusia tehtavia tai
velvoitetta vaalikaudella 2015-2019.
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Pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhméan nakemys jatkovalmistelusta

Suunniteltu palveluntuottajien lakiséateinen osallistuminen yhteiseen asiakaspalveluun ja sii-
hen liittyvat elementit ovat saaneet osakseen kritiikkid. Erityisesti jaykahkoa asiointipiste-
verkkoa ja jokaisen toimijan osallistumista jokaiseen pisteeseen ja niiden rahoitukseen on pi-
detty vaikeina ja ei-toivottavina asioina. Toimintamallin ei ole my6skaan katsottu riittavasti
edistdvan ripedd siirtymista sdhkaoisten palvelujen kayttoon.

Toisaalta nykyisten sopimusperusteisten yhteispalvelupisteiden ongelmat eivat ole hankkeen
aikana poistuneet. Ongelmia ovat palveluvalikoiman epayhtenaisyys, palvelupisteverkon sir-
palemaisuus ja irrationaalisuus sek& kustannuksien jakamisen ongelmat. Palveluvalikoiman
epayhtendisyys johtuu yhteispalvelussa toisaalta siitd, etta eri pisteissa on eri osallistujat ja
toisaalta siitd, ettd samallakin osallistujalla saattaa olla tarjolla erilainen palveluvalikoima eri
pisteissa.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun toimintamallien uudistamiseksi tarvitaan aikaissmmasta
poikkeava lahtokohta. Uudistamisen tavoitteeksi ja lahtokohdaksi otetaan digitaalisten palve-
lujen ja toimintatapojen ensisijaisuus. Samanaikaisesti yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin
ohjaus- ja seurantaryhma pitad kuitenkin tarpeellisena nykyisen yhteispalvelun kehittamista
asiakaspalvelun taloudellisen ja tuottavan toteuttamisen varmistamiseksi.

Pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhma katsoo, ettd sopimusperusteinen yhteisen asiakaspalve-
lun kehittdminen, jossa voidaan hyddyntaa Asiakaspalvelu2014 — hankkeessa ja sen pilotoin-
nissa hyvéksi koettuja asioita ja samalla taata pisteiden ja toimintatapojen riittava yhdenmu-
kaisuus seka asiointipisteverkon valtakunnallinen ohjaus, olisivat parempi malli yhteisen
asiakaspalvelun kehittamiseksi kuin aiemmin ehdotettu lakisadteinen malli. Sopimusperustei-
set toimintamallit antaisivat myds mahdollisuuden ottaa toiminnassa joustavasti huomioon di-
gitalisaatiokehityksesta aiheutuvat muutokset palveluprosesseihin ja asiakaskayttaytymiseen.

Liséksi voisi olla tarpeellista selvittaa julkisen hallinnon palvelujen jarjestdmista koskevan
yleislain tarve. Selvitystyossa tulisi arvioida erityisesti, vastaako voimassa oleva lainsaadanto
(esim. hallintolaki ja laki sahkoisesté asioinnista viranomaistoiminnassa) niita vaatimuksia ja
séantelytarpeita, jotka aiheutuvat digitalisaatiokehityksesta ja sen seurauksena tapahtuvasta
toimintaympariston muutoksesta.

Pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhméan ehdotus:

1. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun toimintamallien uudistamisen tavoitteeksi ja lahto-
kohdaksi otetaan digitaalisten palvelujen ja toimintatapojen ensisijaisuus.

2. Valmisteltua lakia julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ei vieda eteenpéin.

3. Julkisen hallinnon yhteista asiakaspalvelua kehitetddn sopimusperusteisuuden pohjalta.
NyKkyistd sopimusperusteista jarjestelmaa uudistetaan muuttamalla nykyista yhteispalve-
lulakia yhtenaisen, taloudellisen ja tuottavan palvelun toteuttamiseksi yhteisissa asiointi-
pisteissd. Lakia uudistettaessa otetaan huomioon seuraavat seikat:

- Kustannuksien korvaaminen omakustannus- ja aiheuttamisperiaatteella.

- Yhteispalveluun osallistuvien valtion toimijoiden yhdenmukainen minimipalveluva-
likoima ja ohjaus.

- Mahdollisuudet hyddynt&a valtion palveluntuottajien ja Kelan omia toimitiloja.
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- Yksityisen sektorin ja kolmannen sektorin mahdollisuudet osallistua asiakkaiden
palveluun, erityisesti sdéhkoisten palvelujen tuessa ja asiakkaan arkipéivaa lahelle vie-
tavissa etdpalveluissa.

- Yhteisten asiointipisteiden on toimittava seké julkisen hallinnon kokonaisedun (toi-
minnan taloudellisuus ja tuottavuus) etta asiakkaiden palvelutarpeiden (julkisten pal-
velujen yhdenvertainen saatavuus) mukaisesti.

- Yhtenaiset toimintatavat ja palvelut sek& toimintaa tukevat valtakunnalliset jérjes-
telmat (mm. asiakaspalvelujarjestelmad, ajanvarausjarjestelma) tulee voida toteuttaa
my0s sopimusperusteisessa jarjestelmassa.

- Asiointipisteissa on riittavat edellytykset (laitteet ja osaaminen) auttaa niita kansalai-
sia, jotka eivét ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttaméan digitaalisia palveluita.

- Toimintamallin tulee olla helposti sopeutettavissa toimintaympéristdn muutoksiin ja
mahdollistaa uusien palvelukeinojen nopea kayttdonotto (kuten esim. liikkuvat pal-
velukeinot).

Verohallinto jatti eridvan mielipiteen pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhman ndkemyk-
seen yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelusta.



