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Lausuntopyynto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppurapor-

tista

Valtiovarainministerid asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke) toimikaudeksi 15.1.2012
—31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon sisiltyy myos ehdotus hallituk-
sen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta, on
valmistunut.

Hankkeen perustana on padministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verk-
ko. Madritellddn jokaisessa yhteispalvelupisteessd vihintdan etdpalve-
luna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetadn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vas-
tuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin pal-
veluihin.

Hanke on tyoskentelynsé aikana kiteyttdnyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistad asiakaspalvelupisteis-
td (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuu-
etdisyydelld asukkaista.

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

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon yhteisesti
asiakaspalvelusta sdadetddn lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitdmisestd. Yhteisissd asia-
kaspalvelupisteissi tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan ylldpitdjikunnan
lisdksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja elinkeinotoi-
mistot mukaan lukien tyd-voiman palvelukeskukset seki elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristOkeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas
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saa yhteisissi palvelupisteissi edelld mainittujen viranomaisten kattavat
asiakaspalvelut. Henkildkohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan
palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttda viran-
omaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluk-
sessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai asiakaspalvelupisteessd pai-
kan p#illd toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmadn sdhkdoisid
palveluja, jos hinen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sdhkoisend. Valtion
varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa my6s sopimusperusteisen yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamisen.

Valtiovarainministerio pyytdd lausuntoanne Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja sithen liittyvistd luon-
noksesta hallituksen esitykseksi. Ministerio toivoo, ettd voitte antaa lau-
suntonne jdsenneltyni siten, ettd vastaatte tarpeen mukaan oheisiin ky-
symyksiin. Toivomme liséksi, ettéd erittelette lausunnossanne selkedsti
pelkistdan loppuraportin sisdltod koskevat asiat niistd asioista, jotka
koskevat pelkistddn hallituksen esitysluonnoksen sisdltéd. Lausunto
pyydetdin toimittamaan viimeistdidn 13.9.2013 siahkopostitse valtiova-
rainministeridlle osoitteella: valtiovarainministeriovm.fi

(pdf- ja word-muodossa).

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppura-
porttiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin liitteend) ja hank-
keen alatyoryhmien raportteihin 16ytyvit osoitteesta:

http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

Lisdtietoja asiasta antavat:

- hallitusneuvos Tarja Hyvonen (puh. 02955 30147,
tarja.hyvonen@vm.11), loppuraportin yleiset ehdotukset;

- finanssineuvos Teemu Eriksson (puh. 02955 30177,
teemu.eriksson@vm.f1) tai ylitarkastaja Mikko Saarinen (puh.
02955 30047, mikko.saarinen@vm.{i), palveluverkkoa ja rahoi-
tusta koskevat ehdotukset;

- kehittdmisjohtaja Marko Puttonen (puh. 02955 30271,
marko.puttonen(@vm.1i), toimintamallia koskevat ehdotukset;

- ylitarkastaja Jaana Salmi (puh. 02955 30003,
jaana.salmi(@vm.fi), henkilGstasioita koskevat ehdotukset;

- hallitusneuvos Ilkka Turunen (puh. 02955 30097,

ilkka.turunen(@vm.fi tai lainsdadéntoneuvos Sami Kouki (puh.
02955 30129, sami.kouki@vm.fi), hallituksen esitysluonnos.
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Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen
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Ty6- ja elinkeinoministerid

Sosiaali- ja terveysministerio

Ympaéristoministerio

Verohallinto

Poliisihallitus
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Kansanelikelaitos
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Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset
Maakunnan liitot

Maistraatit
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Suomen Kuntaliitto

Kunnat (pl. Ahvenanmaan kunnat seké Korsnés, Luoto, Nérpid, Inkoo,
Raasepori, Kemionsaari, Parainen, Kristiinankaupunki, Kruunupyy,
Maalahti, Mustasaari, Pederséren kunta, Pietarsaari, Uusikaarlepyy ja
Véyri.h

JUKO ry

JHL ry

Pardiary

Julkis- ja yksityisalojen toimihenkildliitto Jyty ry
Kunnallinen tydmarkkinalaitos

Itella Oyj

Kuluttajaliitto

Elinkeinoeldmain keskusliitto

Liikenteen turvallisuusvirasto TraFi

Tullilaitos

Keskuskauppakamari

STM/Valtakunnallinen vammaisneuvosto
Kansallinen senioriliitto

Kuluttajatutkimuskeskus

Maaseutupolitiikan yhteistyoryhma

SOSTE Suomen sosiaali- ja terveys ry

Ty6ttomien Valtakunnallinen Yhteistoimintajarjestd
Etnisten suhteiden neuvottelukunta ETNO

' Ahvenanmaan kuntia lukuun ottamatta lahetetdén niille kunnille erillinen ruotsinkielinen lausuntopyynto.



