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Valmistelija: kunnansihteeri Eeva Suomalainen

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) toimikaudeksi
15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon sisaltyy myés
ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Hankkeen perustana on padaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritelladn jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan
etdpalveluna saatavilla clevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetdaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisené asiakasrajapintana
julkisiin palveluihin.

Hanke on tydskentelynsé aikna kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista
asiakaspalvelupisteistd (yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspavelupisteet sijaitsevat
kohtuuetaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon
tehokkutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta sdadetdan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat
yhteisten asiakaspavelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta.
Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan
yllapitdjakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tys- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset seka
elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen
hallinnon asiakas saa yhteisissé palvelupisteissa edella mainittujen
viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista
kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttas viranomaisen toimialan
asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisten palveluksessa oleva
asiantuntija joko etéyhteydell4 tai asiakaspalvelupisteessa paikan pzalla
toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttdaméaan sahkaisia palveluja,
jos hénen tarvitsemansa palvelu on saatavilla séhkoisena. Valtion varoista
maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévien
hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myos sopimusperusteisen yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamisen.
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Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu
pisteiden saavutettavuus. Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90
prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometria maanteitse tai
rautateitse. Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa
julkisen hallinnen yhteiseksi asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa
palvelupiste/ -pisteitéd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.
Kummassakaan vaihtoehdossa palvelupistetta ei ole tulossa
Sonkajarvelle. 164 palvepisteen mallissa pisteita tulisi lisalmeen,
Kiuruvedelle, Lapinlahdelle seka Pielavedelle. 129 palvelupisteen mallissa
pisteitd tulisi Kiuruvedelle, Lapinlahdelle ja Pielavedelle. Naiden liséksi olisi
mahdollista perustaa sopimusperusteisia palvelupisteita paikallisten
olosuhteiden ja tarpeiden mukaan.

Valtiovarainministerié pyytda 13.9.2013 mennessa lausuntoa Julkisen
hallinnon asiakaspavelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen
littyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Linkit julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraporttiin, hallituksen
esitysluonnoksen (loppuraportin liitteend) ja hankkeen alatyéryhmien
raportteihin l16ytyvat osoitteesta http://www.vm fifasiakaspalvelu2014.

Kunnanhallituksen jasenille lahetetdan oheismateriaalina tutustumista
varten kysymyslomake, joka siséltda Sonkajarven kunnan vastaukset
Julkisen hallinnon asiakaspavelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja
siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi.

Kunnanjohtaja:
Annetaan kokouksessa.

Asian késittely: Keskustelun kuluessa kunnanjohtaja teki seuraavan
padtosesityksen: Sonkajarven kunnanhallitus hyvaksyy
kunnanhallituksen jasenille I1ahetetyn kysymyslomakkeen Sonkajarven
kunnan lausunnoksi. Lisdksi kunnanhallitus antaa seuraavan lausunnon
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppurarportista ja
siihen liittyvasté luonnoksesta hallituksen esitykseksi:

Sonkajarven kunnanhallitus pitaa erittéin tarkeana, etté lainsgadants
mahdollistaa jatkossakin sopimusperusteisen yhteispalvelupisteen
ylldpitamisen kunnassa.

Sonkajarven kuntaan ei ole tulossa palvelupistettd kummankaan
vaihtoehdon mukaan. Laajemman vaihtoehdon (164 palvelupisteen
vaihtoehto) mukaan lisalmeen on tulossa palvelupiste. Sonkajarven
kunnan kannalta on térkeaa, ettd kuntalaiset saavat asiantuntevat
valtionhallinnon palvelut joko suoraan lisalmessa toimivista valtion
viranomaisten toimipisteista (129 palvelupisteen vaihtoehto) tai lisalmen
kaupungin yllapitamasta lakisaateisesta palvelupisteesta (164
palvelupisteen malli). Mikali valtion viranomaisten toimipisteita lakkaa
lisalmessa, ovat vastaavat palvelut oltava saatavissa lisalmen kaupungin
yllapitaméassa lakisdateisesséa palvelupisteessa.

Kunnanhallitus:
Kunnanhallitus yksimielisesti hyvaksyi paatdsesityksen.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakiséiiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin [uvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestiimismallista:
Sonkajérven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdfdetdsin kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:
Sonkajérven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 3

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Sonkajdrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisddteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaéldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:
Sonkajirven kunta hyvaksyy hankkeen ehdotuksen.
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Toimintaympiiristd, 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 toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jdrjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristostii:
Sonkajédrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallitydryhmén 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:
Sonkajdrven kunta hyvéksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Sonkajérven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistid, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
Sonkajdrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.
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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 pykilissé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin fuvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Sonkajdrven kunta hyviiksyy hankkeen ehdotuksen.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatae hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykeldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:
Sonkajdrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin médrian vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Sonkajdrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.
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Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhaisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan

Iyhentimalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnén
asiakaspalvelupisteissa:

Sonkajdrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Palvelupisteverkko

Yireisen astakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotksia on kuivartu hanlkeen loppura-
portin luvissa 3.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tidrkeimméksi 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 saavutettavuuskriteeristii:
Sonkajérven kunta hyviiksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahéisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsts voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévii,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Sonkajirven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.
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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:
Sonkajédrven kunnanhallitus pitdd erittdin tirkeédnd, ettd lainsdddantd mahdollistaa jatkossakin so-
pimusperusteisen yhteispalvelupisteen ylldpitdmisen kunnassa.

Sonkajirven kuntaan ei ole tulossa palvelupistettd kummankaan vaihtoehdon mukaan. Laajemman
vaihtoehdon (164 palvelupisteen vaihtoehto) mukaan lisalmeen on tulossa palvelupiste. Sonkajér-
ven kunnan kannalta on térkedd, ettd kuntalaiset saavat asiantuntevat valtionhallinnon palvelut joko
suoraan lisalmessa toimivista valtion viranomaisten toimipisteistd (129 palvelupisteen vaihtoehto)
tai lisalmen kaupungin yllapitdmaistd lakisadteisestd palvelupisteestd (164 palvelupisteen malli).
Milkili valtion viranomaisten toimipisteitd lakkaa lisalmessa, ovat vastaavat palvelut oltava saata-
vissa lisalmen kaupungin ylldpitdmassd lakisadteisessd palvelupisteessa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit padllekkéisyyksii, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niiss# tapauksissa, joissa henkilitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Sonkajédrven kunta hyvaksyy hankkeen ehdotuksen.
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Kysymys 18

Loppuraportin [uvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Sonkajédrven kunta hyviksyy hankkeen ehdotuksen.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkildststydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta foiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Sonkajdrven kunta hyvéksyy hankkeen ehdotuksen.




