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Valtionvarainministerio pyytaa 13.9.2013 mennessa kuntien lausuntoa
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista.

Loppuraportissa esitetaén, ettd julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta saadetaan lailla. Kunnille annettaisiin jarjestémisvelvoite
ja kunnat saisivat korvauksen yhteispalvelupisteen jarjestamisesta. Valtion
viranomaiselle tulisi velvollisuus osallistua yhteispalvelupisteeseen.
Palveluverkon tavoitteena on tavoittaa 90 % asukkaista 40 km
etaisyydella. Etela-Karjalassa velvoite koskisi Imatraa, Lappeenrantaa ja
Parikkalaa.

Lausunto pyydetaan lausuntopyynnon mukaisella lausuntolomakkeella.

Esityslistan liitteena
- Lausuntopyyntd
- Lausuntopyyntoon littyvat kysymykset

Kj:n ehdotus:
Kunnanhallitus antaa kunnanjohtajan ja kehitysjohtajan tehtavaksi antaa
kunnan lausunto maaraajassa.

Kunnanhallitus painottaa, etta lakiséateisen palvelupisteverkon luomisella
ei saa olla vaikutuksia nykyisin toimiviin yhteispalvelupisteisiin niissé
kunnissa, joille jarjestamisvelvoitetta ei anneta. Valtion viranomaisille tulee
antaa laissa velvollisuus osallistua myés muihin, kuntien vapaaehtoisesti
toteuttamien, yhteispalvelupisteiden toimintaan, jos yhteispalvelupisteissa
pystytaan tarjpamaan asianmukaiset tilat, henkilosté ja sahkdiset yhteydet.

Kuntien omien lakisaateisten tehtévien littdmisessa jarjestamisvastuuseen
tulee valttaa, koska se monissa tapauksissa vaikuttaa kuntien véliseen
oikeuteen sopia lakisa4teisten palvelujen tuottamisesta kuntien
yhteistoiminnassa.

Paatos:
Hyvaksyttiin.

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta poytakirjasta
kirjoitetun otteen oikeaksi todistaa: - o
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettf julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset scké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritelldén laissa. Lakisééteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestiimismallista:

Kuntalaisten ja kansalaisten nékékulmasta tarkasteltuna yhteinen asiakaspalvelupiste on perustel-
tua. Niin pystytédéin toteuttamaan ns. yhden luukun periaate julkisen hallinnon palvelujen tarjoami-
sessa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen séddetddn kuntien
tehtdviksi (farjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
si#idetsifin laissa. Kuntien jirjestémisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Lihtokohtana tulee olla, ettd jérjestimisvelvoite sdédetédsin joko valtiolle tai kunnalle. Nyt lains4é-
dintdvalmistelu on lghtenyt siité, ettd jirjestdmisvelvoite sdddetaén kunnille. Térkedd on, ettd vel-
voitteesta muille kuin lainséédéntovelvoitteen mukaisesti jarjestimisvastuussa oleville kunnille
syntyvit taloudelliset liséivelvoitteet korvataan tdysiméadrdisesti.

Kuntien omien lakiséiteisten tehtdvien liittdmistd jarjestimisvastuuseen tulee vilttds, koska se mo-
nissa tapauksissa vaikuttaa kuntien viliseen oikeuteen sopia lakis#éteisten palvelujen tuottamisesta
kuntien yhteistoiminnassa.

Valtion viranomaisille tulee siiiti# velvollisuus osallistua kuntien jérjestédmiin yhteispalvelupistei-
siin, vaikka ne eivét olisikaan valtiontukeen oikeutettuja yhteispalvelupisteiti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisess# asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty6voiman palvelukes-
kukset. N4iden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakichdotuksen 9-13 pykélissé.

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

Lihtokohtana tulee olla, ettd yhteiseen asiakaspalveluun keskitetaan kaikki julkisen hallinnon asia-
kaspalvelut, jotta yhden luukun periaate toteutuu.

L

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisddteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd Jakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléss.

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

Rautjarvelld on jo siirrytty siihen, ttd kaikki kunnan asiakaspalvelut on keskitetty yhteispalvelu-
pisteeseen. Tama tulee olla my6s valmisteilla olevan lainsé#dénndn lahtkohta ja kunnat tulee vel-
voittaa jatjestimiin omat asiakaspalvelunsa keskitetysti asiakaspalvelupisteissdén,

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristoé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jatjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimitiloissa tulee tarjota mahdollisuus henkilskohtaiseen, sihkoiseen asiointiin ja asiointiin séh-
koisen etiyhteyden kautta asiantuntijoihin eri viranomaisissa.

L

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi on yksinkertainen ja helposti hahmotettava. Palvelutapah-

tumien prosessikuvauksissa olisi hyvé luoda selked prosessikuvaus myos poikkeustilanteita varten.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereitd,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspalvelupisteen laadun mittaaminen on perusteltua seurannan ja parantamisen kannalta, Ar-
viointimalli on hyvi ja se kuvaa mitattavat asiat ja mittarit selke#sti.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
tdmis- ja kehittdmismallista:

Kéynnistimis- ja kehittimismalli on hyv4, Uuden toiminnon aloittaminen on syytd dokumentoida,
jotta saadaan perustettua "késikirja" uuden yksikon perustamista varten.
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Olhjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, eitd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terivlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta Kkuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilissé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivina olisi valvoa kunnan jdtjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 1821 pykélissé.

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

Mikili yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeridlle, on
tarkeas, ettd yhteisty6 kuntien kanssa on tiivistd asiakaspalvelun ohjauksen ja seurannan osalta.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrj estelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmésin kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin Kiinteits kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa muultuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Perusrakenne on hyviksyttévissd. Téarkedd on rakentaa malli, jossa kunnille korvataan yhteispalve-
lupisteestd syntyvit kustannukset tiysimé4raisesti.

Asiakaspalvelupisteiden perustamiselle tulee asiakaspalvelun laatu huomioon ottaen olla se, ettd
kuntien ja valtion viranomaisten yhteenlasketut vuosittaiset kokonaiskustannukset uuden mallin
mydti kokonaisuudessaan pieneneviit ja syntyy arvioidut kustannusséastot.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintesit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka magraytyvét arvioidun asiointimé#rin mukaan, Suoritekorvaukset on
tarkoitus maAritelld keskimézr#isten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kéyntiasioinnin m#érdn vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ks. kohta 10
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Yhtend vaihtoehtona on myés péivittaisen tai viikoittaisen aukioloajan lyhentéiminen (esim. avoin-
na ma-to).

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hanlkeessa tirkeimmaéksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus, Kri-
teerini on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Kuntalaisten ja kansalaisten yhdenvertaisen kohtelun kannalta on térke#, etté asiakaspalvelupis-
teet sijaitsevat kohtuullisella etdisyydelld asukkaista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®os vihaisen asiakasmiérin pisteiksi arvioituja pisteitd, Néissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkiltsté voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtdvid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kuntien tulee pysty4 tarvittaessa, mikéli asiakasm#drit ja henkildstémitoitus eivét tiysin kohtaa,
kiyttimédin ao. asiakaspalvelutehtéiviin sijoitettua henkilostéd kunnan muihin tehtéviin.

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:
Palvelupisteverkkovaihtoehtojen tarkastelussa tulee huomioida kuntalaisten asiakaskéyntitarpeiden
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{ médird ja palvelupisteiden etdisyydet eri viranomaisissa. Esimerkiksi kertaluontoista, henkilokoh- |
{aista erityisasiantuntemusta tarvittavaa palvelua ei ole tarkoituksenmukaista tuottaa samassa laa-
juudessa asiakaspalvelupisteissa kuin yleisid asiakaspalveluita, kuten sébkdisten lomakkeiden tiy-
t6n neuvontaa. Erityisasiantuntemusta tarvittavia palveluita voidaan tuottaa asiakaspalvelupisteissé
tiettying, erikseen ilmoitettuina aikoina.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimij oiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavat padllekkaisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Rautjirvelld on vain yksi yhteispalvelupiste, joten pallekkaisyyksid ei ndin ollen ole.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtéiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykélissd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitév kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:

On perusteltua, ettd asiakaspalvelupistettd yllapitdvé kunta vastaa ao. henkilsston rekrytoinnista.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilissd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélésséd on
lisiksi ehdotettu, cttd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei tule sisallytts julkisen vallan kdyttod.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalissi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, cttd
yhteisess# asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyitdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesté ja yllapidosta

seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta tulee sopia asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavien palve-
lutuottajien ja asiakaspalvelupisteestd vastaavan kunnan kanssa. Tehtdvien lisddntyessd on my0s
asianmukainen koulutus turvattava.
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