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Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

Kunnanhallitus § 187

Valtiovarainministeri6 asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke). Hankkeen
loppuraportti on valmistunut. Loppuraporttiin sisiltyy myéds ehdotus
hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesti
asiakaspalvelusta.

Hankkeen perustana on padministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa
yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko.
Miaritellddn jokaisessa yhteispalvelupisteesséd vahintdin etépalveluna
saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin
palveluihin.

Hankkeen tavoitteet on kiteytetty seuraavasti:

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

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetdisyydelld asukkaista.

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

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhteisesté
asiakaspalvelusta sdadetddn lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat
yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitdmisesta.
Yhteisissd asiakaspalvelupisteissi tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan
ylldpitdjakunnan lisdksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo-
ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seki
elinkeino-, litkenne- ja ympéristokeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen
hallinnon asiakas saa yhteisissi palvelupisteissi edelld mainittujen
viranomaisten kattavat asiakaspalvelu. Henkilokohtaista
kédyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan
asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva
asiantuntija joko etdyhteydelld tai asiakaspalvelupisteessi paikan péilla
toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmain sdhkoisid palveluja, jos
hénen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sdhk6isend. Valtion varoista
maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtdvien
hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa my0s sopimusperusteisen yhteisen
asiakaspalvelun jérjestdmisen.

Valtionvarainministerié pyytda lausuntoa Julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvéstd
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JILOMANTSIN KUNNAN LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Yhteispalvelupisteen palvelu pitiisi voida jérjestid myos sopimusperusteisesti. Osa valtion palve-
luista tulee sdilyttdd paikkakunnalla. Ilomantsista on pitkd matka asioimaan varsinaisiin palveluihin
naapurikuntiin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdiminen sdddetdin kuntien
tehtavaksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetdan laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestimisvelvollisuus valtion palveluiden osalta tulee olla valtion tehtéva. Kunnassa on jo yhteis-
palvelupiste (Kela ja kunta). Palvelut tulee hinnoitella ja tehdd uudet sopimukset téltd pohjalta.
Myds palvelupisteen kiinteisto- yms. kustannukset tulee sopia hinnoittelussa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty6voiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykailissé.

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

Kunnan vaikutusalue on jo nyt suuri, Osa valtion palveluista tulisi sédilyttdd paikkakunnalla omassa
palveluverkossa kuten poliisipalvelut sekd TE-toimiston palvelut.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiechdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaéléssa.

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

Kunta itse harkitsee, mitd palveluita yhteisessd asiakaspalvelupisteessd hoidetaan.

Toimintaympéristé, toimintamalli ja Iaadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmaén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Yhteispalvelutilat ovat jo nyt kunnossa. Mahdolliset lisdinvestoinnit sekd valtion tietojirjestelmien
laitteistot ja jarjestelmét tulee rahoittaa valtion, jos palveluita siirretddn kunnan yllapitiméaan palve-
lupisteeseen.

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:
Liian monimutkaisten ja laajojen palveluprossien laatimista tulee vélttdd. Asiakkaat ovat myos

ymmaéllddn, mikéli asiaa el voi hoitaa samalla kdynnilld (kirkonkyldlld) muiden asiointien yhtey-
dessd.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli on kunnossa. Asiakaspalvelun arviointia ei tulisi tehda liian usein ja pistaloituna eri
palveluiden osalta vaan koko palvelukonseptin osalta yhdessd.




3(6)

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
tiimis- ja kehittimismallista:

Asiakaspalvelupisteen laajentaminen ja kehittdminen on kuvattu loppuraportissa hyvin. Palvelu-
neuvojien kouluttamiseen on varattava riittdvasti koulutuspéivid ja harjaantumispéivié.

Obhjaus 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 pykélissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Ohjaus ja seuranta tulisi jarjestdd valtion palveluiden osalta yhdelle taholle, ja kunta hoitaa oman-
sa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Yhteispalvelupisteen investointi- ja kdyttokustannukset tulee jakaa todellisten kustannusten mu-
kaan valtiolle ja kunnalle (aitheuttamisperiaate).
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médriaytyvit arvioidun asiointiméardn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méirian vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoituksen tulee korvata kaikki kustannukset tdysimadraisesti kunnille. Asiointimééri ei voi olla
vksin laskentaperuste pienissé asiakaspalvelupisteissd. Liikaa tilastointia tulee myos valttdi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aitheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmadlla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiadessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Kaikki raportissa mainitut keinot tulee olla mahdollisia.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin hivussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimméksi 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 saavutettavuuskriteeristi:

[lomantsissa on télld hetkelld yksi yhteispalvelupiste. Matkat palvelupisteelle osalla kuntalaisia on
jo talld hetkelld yli 40 km. Harvaan asutulla seudulla saavutettavuuskriteeri ei tayty.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s vihiisen asiakasmdérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtévid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Nykyinen kunnan yhteispalvelupisteen palvelumalli on kdytdnnollinen. Palvelupisteen henkil6sto
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tekee kunnan laskentatoimen yms. palvelutehtdvid osan tyGajastaan.

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:

Molemmissa vaihtoehdoissa on llomantsin kunnassa yksi asiakaspalvelupiste.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit padllekkdisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Palvelupisteverkko ei saa olla itsetarkoitus. Palvelut on jarjestettdvd huomioiden myés pitkit vili-
matkat.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvid kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettel ylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Valtio ja kunta sopivat keskenidn rekrytoinnista, riippuen asiakaspalvelupisteen koosta ja palvelu-
aloista.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtidvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin sdadeté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Asiakaspalvelupisteen tyontekijdt voivat olla tyosuhteisia. Jos asiakaspalvelupisteen tehtiviin esim.
kunnan puolelta tulee julkisen vallan kiytt6d, tydntekijit voivat olla myos virkasuhteisia.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palvelujen tarjoat perehdyttivit, kouluttavat ja vastaavat muusta ammattitaidon kehittdmisestd seka
asiantuntijoiden tarjoamisesta.




