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Kjoht

Khall paatos

Valtiovarainministerié pyytaa lausuntoa Julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yh-
teisests asiakaspalvelusta séadetéan lailla, jonka mukaan kunnat
vastaisivat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja
yllapitamisesta. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjottaisiin
lain nojalla aina palveluitaan yllapitajakunnan lisaksi poliisin lupa-
hallinto, maistraatit, tyd- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyo-
voiman palvelukeskukset seka elinkeino-, liikkenne- ja ymparisto-
keskukset.

Edella mainitun lakiesityksen toteutuessa julkisen hallinnon asia-
kaspalvelu velvoitettaisiin siis lailla kuntien yllapidettavaksi. Tassa
yleisessa taloustilanteessa kunnille ei pidé saataa enaa yhtaan li-
savelvoitetta. Valtion viranomaisten tulee itse keskinaista yhteis-
tyéta tehden huolehtia omien asiakaspalvelujen jarjestamisesta
myés haja-asutusalueilla ja valtion tulisi saataa tasta velvoiteesta
valtion viranomaisille tarvittaessa lailla.

Kunnanhallitus antaa valtiovaranministerién kehittémishankkees-
ta esitettyihin kysymyksiin liitteen mukaiset vastaukset. Vastauk-
sissa tuodaan selkeasti esille se, etta valtion viranomaisten tulee
itse vastata asiakaspalvelujen tuottamisesta eika tata velvoitetta
tule saataa enaa kuntien yllapidettéavaksi.

Kunnanjohtajan uusi paatésehdotus kokouksessa:

Kunnanhallitus antaa valtiovaranministerion
kehittamishankkeesta esitettyihin kysymyksiin liitteen mukaiset
vastaukset. Vastauksissa tuodaan selkeasti esille se, etta valtion
viranomaisten tulee itse vastata asiakaspalvelujen tuottamisesta
eika tata velvoitetta tule saataa enaa kuntien yllapidettavaksi.
Juuan kunta sinallaan ei vastusta yhteispalvelupisteiden
perustamista.

Hyvaksyttiin.
9.9.2013 allekirjoitetusta ja tarkastetusta seké 12.9.2013
yleisesti nahtavana olleesta poytakirjasta kirjoitetun otteen oi-

keaksi todistaa:
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l.JAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke chdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellaan laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydenta sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta fakisiifiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestiimismallista:

Kunnille ei tule maarata  lisad lakisddteisyyteen perustuvia tehtéavid. llman ettd valtio korvaa ne
tdysimadriisesti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitaminen sédéidetddn kuntien
tehtiviksi (jarjestimisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetdsn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettidviisti
jdrjestimisvelvoitteesta:

Kunnille ei tule madratd  lisad lakisddteisyyteen perustuvia tehtdvid, Ilman ettd valtio korvaa ne
téysiméaraisesti.

Kysymys 3

Hanke chdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
litkenne- ja ympéristokeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
paivelukeskukset. Néiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissd.

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

Valtion viranomaisille tulee si#tid lakisddteinen velvoite jdrjestad asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eikd siirtd liséd velvoiteita kunnille. Esitetyilid viidelld valtion viranomaisella
on resurssit jarjestis asiakaspalvelut yhteistydssd keskenddn, eikd ole mitdén perusteita siirtéd em.
viranomaisten asiakaspalvelun jirjestdmisvelvoitta kunnille.

Valtion viranomaispalvelujen saatavuus on Juuassa vakavasti heikentenyt ja sitd on ehdottomasti
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pikaisesti parannettava.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, eitd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakisuiteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhieisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek4 lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykédidssi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Kunta paattds itse mitd asiakaspalveluja se tarjoaa omissa asiakaspalvelupisteissi.

Valtion viranomaisille tulee siitad lakisisteinen velvoite jérjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eik4 siirtdd lisad velvoiteita kunnille.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 3

Hankkeen loppuzapomn Juvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jdrjestelmid.

Kirjoittakaa allte mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiiristosti:

Valtion viranomaisille tulee saatad lakisddteinen velvoite jirjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eikd siirtd# lisad velvoiteita kunnille.

Kysymys 6

Hankkeen 1oppuraportm luvussa 5.4, toimintamallityryhman loppuraportin tuvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Valtionviranomaisille tulee s#atas lakisadteinen velvoite jdrjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalucilla, eikd siirtdd lisad velvoiteita kunnille.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
seki arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Valtion viranomaisille tulee sa#tis lakisddteinen velvoite jarjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eik siirtéd lisad velvoiteita kunnille.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistimistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiiynnistimis- ja kehittimismallista:

Valtion viranomaisille tulee s#itas lakisidteinen velvoite jirjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eiki siirtd lisdd velvoiteita kunnille.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhieisen asiakaspaivelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssid
tarkoitetuille toimivaltaisilie valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvina olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen
18-21 pykalissi.

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

Valtion viranomaisille tulee si4tdi lakisddteinen velvoite jdrjestdd asiakaspalvelunsa myos
haja-asutusalueilia, eiki siirtdd selvoitetta kunnille.

Nyt on jo suunniteltu raskas ohjaus- ja seurantamalli, jolla valtio taas seuraa miten kunnat selvidvét
taas uudesta lisivelvoitteestaan, Valtion tulisi ensisijaisesti huolehtia siitd, ettd valtion omat
viranomaiset huolehtivat itse omien asiakaspalveluiden jérjestdmisestd my6s haja-asutusalueilla
eikd vain maaritd lisdvelvoitteita kunnille.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotulsen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalia yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valtion palvelujen
jakamisesta aiheutuvat kustannukset, Jarjestelméén kuuluisi perusosa, joila katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja
suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pésasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjérjestelmén ehidotetusta perusrakenteesta:
Kunnat eivit pysty jarjestamisin tarkasti sddnneltyji ja ohjeistettuja asiakaspalveluja yhtaan sen edullisemmin kuin

mihin valtion viranomaiset itse halutessaan pystyisivit. Miksi siis ylip44tién on tarpeen siirtds tehtdvid kuntien
vastattavaksi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassd on tarkoituksena korvata kiintedit kustannukset laskennaliisin perustein,
jotka m#Ardytyvit arvioidun asiointim#drin mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus médritelld keskimatriisten tai
tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus
kiyntiasioinnin m##rin vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kunnat eivéit pysty jérjestimain tarkasti séénneltyji  ja ohjeistettuja asiakaspalveluja yhtédn sen edullisemmin kuin

mihin valtion viranomaiset itse halutessaan pystyisivit. Miksi siis ylipa4tadn on tarpeen siirtdd tehtévia kuntien
vastattavaksi.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan vol syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pisteen aiheuttamia
kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentamilld pisteiden aukioloaikoja,
joissain tapauksissa korottamalia korvausta tai viime kidessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Valtion viranomaisille tulee sidatad lakisdéiteinen velvoite jdrjestdd asiakaspalvelunsa myos
haja-asutusalueilla.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13
Hankkeessa tarkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteerind on, ettd
vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometris maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Valtion viranomaisille tulee s#itdi lakisadteinen velvoite jérjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla. Juuan kunta kannattaa 40 km kriteerid.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdoilistaa kiyntiasioinnin fuottavan ja taloudellisen
jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteeila jonkin verran myds vihdisen
asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend
on, etts niiden henkildstd voi tehdd osan tyiajasta kunnan muita tehtivid,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja
taloudellisuudesta:

Valtion viranomaisille tulee sdata# lakisidteinen velvoite jarjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalvelupisteverkokst.
Vaihtochdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Valtion viranomaisille tulee sétii lakisidteinen velvoite jarjestda asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla.
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Kysymys 16
Julkisen hallinnon yhteinen paivelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot sisdltdvit
padllekkaisyyksi, jotka heikentavit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko,

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

Valtion viranomaisille tulee sa4tis lakisditeinen velvoite jirjestds asiakaspalvelunsa my0s
haja-asutusalueilia.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtaviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin huvussa 3.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykiiissé ehdotetaan, ettd yhteisid aslakaspalvelupisteitd
yllapitavi kunta vastaa pisteissa tybskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkiltita
siirtyy valtion palveluntuottajien pajveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta
iimoittautumismenettelylia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Valtion viranomaisille tulee sdatid lakisadteinen velvoite jarjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eik4 siirtdd velvoiteita ja henkildkuntaa kuntien vastattavaksi.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilissd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtaviit.
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssé on lisdksi ehdotettu, ettd vhiteisen asiakaspalvelun
palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan kéyttod, jollei lailla toisin sHfidetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavisti:

Valtion viranomaisille tulee saitas lakisdsteinen velvoite jirjestdd asiakaspalvelunsa myds
haja-asutusalueilla, eiké siirtds velvoiteita ja henkilokuntaa kuntien vastattavaksi.

Kysymys 19

Lakichdotuksen 25 pykélissa ja henkilostotysryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd yhteisessd
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttémisestd,
koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja
koulutuksesta:

Valtion viranomaisille tulee sd#tis lakisadteinen velvoite jdrjestdd asiakaspalvelunsa myos
haja-asutusalueilla, eiki siirtds velvoiteita ja henkildkuntaa kuntien vastattavaksi.




