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KHALL § 198 Valmistelu: talousjohtaja Tuula Marttinen puh. 050-5645271.

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittamishankkeen, jonka loppuraportti, jo-
hon sisaltyy myos ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julki-
sen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta, on valmistunut.

Asiakaspalvelurakenteen kehittdminen liittyy laheisesti myos
kuntarakenneuudistukseen. Kunnan oman asiakaspalvelu-
rakenteen kehittdminen ja valtion asiakaspalvelurakenteen
liittdminen siihen edesauttavat kuntarakenteen uudistamista
turvaamalla asiakaspalvelun saatavuuden myo¢s kuntaliitok-
sissa.

Lain julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta ehdote-
taan tulevan voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset
asiakaspalvelupisteet paasisivat talldin aloittamaan toimin-
tansa vuoden 2015 alussa.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituk-
sen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelu-
pisteiden verkko. Maéritelldan jokaisessa yhteispalvelupis-
teessa vahintaan etapalveluna saatavilla olevat valtion, kun-
tien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupis-
teiden vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakas-
rajapintana julkisiin palveluihin.

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa
seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakas-
palvelupisteista (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitseva
kohtuuetaisyydella asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisaavat
hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon
yhteisesta asiakaspalvelusta sdadetéan lailla, jonka mukaan
kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perusta-
misesta ja yllapitamisesta.

Yhteisissd asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina
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palveluitaan yliapitdjakunnan lisdksi poliisin lupahallinto, ve-
rohallinto, maistraatit, tyd- ja elinkeinotoimistot mukaan lu-
kien tydvoiman palvelukeskukset seka elinkeino-, liikenne- ja
ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen hallin-
non asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa edellda mainittu-
jen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista
kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttda viranomaisen
toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydella tai
asiakaspalvelupisteessa paikan paalla toimien.

Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttamaan sahkoisia palve-
luja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sahkdi-
sena. Valtion varoista maksetaan kunnille (yllapitajakunnille)
korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien hoi-
tamisesta. Ehdotus mahdollistaa myods sopimusperusteiden
yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen (Kansaneldkelaitok-
sen ja Maanmittauslaitoksen seka muiden valtion viran-
omaisten palveluja).

Hankkeen tydryhma ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun pal-
veluverkon kriteeriksi, ettad vahintaan 90 prosentilla pisteen
vaikutusalueen asukkaista olisi asiakaspalvelupisteeseen
enintaan 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse.
Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tayttavan palvelu-
verkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uu-
sia yhteisia asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 164 kun-
taan ja toisessa 129 kuntaan. Kummassakin palveluverkko-
vaihtoehdossa Tyrnava on merkitty Muhoksen
yhteispalvelupisteen vaikutusalueelle.

Valtiovarainministerié pyytda kuntien lausuntoa Julkisen hal-
linnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista
ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi.
Lausunnossa on pyydetty erittelemaan selkeasti pelkastaan
loppuraportin sisaltod koskevat asiat niista asioista, jotka
koskevat pelkastaan hallituksen esitysluonnoksen siséltoa.

Ministerié on toivonut lausunnon antamista jasenneltyna
vastaus kysymyslomakkeeseen vastaamalla. Kysymysloma-
ke vastauksineen on esityslistan liitteena.

Tyrnavan kunta lausuntonaan toteaa, ettd Muhoksen asioin-
tipalvelupiste ei palvele Tyrnavan asukkaita, koska Tyrnavan
ja Muhoksen valilla ei ole julkista liikenneyhteytta.

Tyrnavan asiointisuunta on QOuluun ja Liminkaan. Tyrnavan
kunnan kannalta asiakaspalvelupiste voi olla joko Limingas-
sa tai Oulussa, joihin on julkinen kulkuyhteys ja matka on Li-
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minkaan noin 20 km (samoin kuin Muhokselle) ja Ouluunkin
alle 30 km.

Kunnan nakemyksen mukaan varsinaisia toimipistepalveluja
ja puhelinneuvontaa tulee kehittaa ensisijaisesti.

Hyvaksyttiin.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siinéi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritelladn laissa. Lakisédteistd yhteisti 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 ehdotetusta lakisidéteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakiséiteisyys on liian vahva yhteispalvelun toimintamallin kehittimisessi ja lisiidi byrokra-
tiaa,

Kysymys 2

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestaiminen ja ylldpitdiminen sd#ddetdén kuntien
tehtéviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettiviisti jiirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnille asetettuja velvoitteita pitiisi pyrkid johdonmukaisesti vihentimiiin.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis##teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset seké tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

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

Ei lisiittivii.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilidssi.

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

Kunnat jérjestdvit joka tapauksessa kuntien palveluja asiakaspalvelupisteessé niin kuin till het-
kelldkin.

Toimintaympdéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Tavoitteena on toimiva palvelu- ja toimintaympiiristo.

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:

Ei kommentoitavaa,

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakkaan, palveluntuottajien ja henkildston nikékulman lisiiksi tulee olla keskeisenii talou-
dellinen niikékulma.
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Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittamista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisté. kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Palvelupisteiden toimivuutta tulisi ensin kokeilla erityyppisilli alueilla ja erikokoisissa kun-
nissa, jolloin taloudellinen nikdkulma tulee otettua paremmin huomioon ja palvelupisteiden
toimintamalli voisi vield kehittyi.

Kunnan niikemyksen mukaan varsinaisia toimipistepalveluja ja puhelinneuvontaa tulee ke-
hittiii ensisijaisesti.
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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 pykiéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtiivani olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Ei kommentoitavaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatie hankkeen loppuraportin
lvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion rooli kustannusten kattamisessa kuuluu malliin ja niin tulee ollakin.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssd on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskima&riisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin méirén vihenemisest.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Ei lilan monimutkaisia ja aikaa vieviii laskentamalleja.

Sielld missd palvelua erityisesti tarvitaan (erittiin syrjiiset alueet) ei ole riittiviisti mallin
mukaisia palvelun tarvitsijoita.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmaélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Palvelun tarve on erityisesti syrjiseuduilla ja hanketta pitiiisi viedii eteenpiiin erityisesti syr-
jdseutujen ehdoilla.

Palvelupisteverkko

Yhicisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hivussa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Asioinnin kannalta ensisijaisena perusteena ovat toimivat liikenneyhteydet. Tyrnivi on esi-
tetty molemmissa vaihtoehdoissa siten, ettd Muhoksella on yhteispalvelupiste, jonka vaiku-
tusalueella Tyrniivi on. Tyrniiviilti ei ole julkista liikennettdi Muhokselle eiki Muhos ole
muutenkaan oikea asiointisuunta. Tyrniiviin kunta esittiii, ettd Tyrnivin kunnan kannalta
asiakaspalvelupiste voi olla joko Limingassa tai Oulussa, joihin on julkinen kulku- ja liiken-
neyhteys.

Matkaa Liminkaan Tyrnévilti on noin 20 kilometriii (samoin kuin Muhokselle) ja Quluun
alle 30 kilometrii. Muhoksen asiointipalvelupiste ei palvele Tyrnivin asukkaita, koska Tyr-
néiiviin ja Muhoksen vililld ei ole julkista liikenneyhteytti.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettii se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteisséd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on. ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ei kommentoitavaa.

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:
129 kuntaan.

Asioinnin kannalta ensisijaisena perusteena ovat toimivat liikenneyhteydet. Tyrniivi on esi-
tetty molemmissa vaihtoehdoissa siten, ettii Muhoksella on yhteispalvelupiste, jonka vaiku-
tusalueella Tyrniivii on. Tyrnivilti ei ole julkista liikennettd Muhokselle eikii Muhos ole
muutenkaan oikea asiointisuunta. Tyrnfiviin kunta esittiii, etti Tyrniivin kunnan kannalta
asiakaspalvelupiste voi olla joko Limingassa tai Oulussa, joihin on julkinen kulku- ja liiken-
neyhteys.

Matkaa Liminkaan Tyrnivilti on noin 20 kilometriéi (samoin kuin Muhokselle) ja Qulaun
alle 30 kilometriii. Muhoksen asiointipalvelupiste ei palvele Tyrniivin asukkaita, koska Tyr-
niviin ja Muhoksen viililli ei ole julkista liikenneyhteytti.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltidvit pésllekkiisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Olemassa oleva verkosto otetaan huomioon, ei paillekkaisyyksia.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit
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Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykilidssid ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niisséd tapauksissa. joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttdd. jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Laki on voimakas ohjausmuoto.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssé ja henkilostStydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:







