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Tausta

Lausunto

Maaseutupolitikan  yhteistydryhma  (YTR)  kiittdd  valtiovarainministeritta
lausuntopyynnostd Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista ja siihen liittyvastd luonnoksesta hallituksen esitykseksi. YTR
kasitteli ja hyvaksyi lausunnon kokouksessaan 3.9.2013 sihteeriston valmistelun
pohjalta. YTR:n lausunnossa kiinnitetdédn huomiota hankkeen vaikutuksiin
erilaisilla  maaseutualueilla ja erityisesti harvaan asutulla maaseudulla.
Lausunnon liitteena on yksityiskohtaisia vastauksia lausuntokysymyksiin.

Valtiovarainministerion asettama Asiakaspalvelu2014-hanke paéattyi toukokuun
2013 lopussa ja sen loppuraportti valmistui kesakuussa. Hankkeen tavoitteet
kiteytetaan lausuntopyynndsséa seuraavasti:

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

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuutéisyydella
asukkaista.

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

YTR pitaa tarkednd, ettd saavutettavuus huomioidaan julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmisessd kattavasti. Saavutettavuuteen vaikuttavat
asiakaspalvelupisteiden aukioloajat, liikenneyhteydet, verkkoyhteyden toimivuus,
puhelinpalveluajat ja liikkumisen esteettbmyys. Eri ikdaryhmien erilaiset
mahdollisuudet saavuttaa palvelu tulee ottaa huomioon. Fyysisen
saavutettavuuden kipuraja on noin 40 km ja ajallisesti vajaa tunti. Jos asiointipiste
on tatd kauempana, sen saavuttaminen edellyttdd erityisjarjestelyja niin
maaseudulla kuin kaupungissa. Taman vuoksi tulevissa kuntaliitoksissa ja
suurissa kunnissa tulee kiinnittda erityistd huomiota palvelupisteiden sijaintiin.
Yksi palvelupiste kunnassa ei ole riittava, etenkdan kuntaliitosten myo6ta.

Saavutettavuutta  voidaan  parantaa liikkuvilla  palveluilla, joustavilla
paivystysajoilla (esim. maistraattipalvelut ti ja ke) sekd& palvelupisteiden
palveluvalikoiman joustavuudella. Kunnan kakkospalvelupisteissa ei valttamatta
tarvitse olla jokaista palvelumuotoa vaan tietyt yleisimmin kaytetyt palvelut.

Sahkoisen asioinnin kehittamisen yhteydessa on pidettava huoli tietoturvasta.
Kansalaisten oikeus- ja yksityisyydenturvaa ei saa vaarantaa epapatevilla
sahkdisilla ratkaisuilla (kuten sahkoposti). Sahkoiset jarjestelméat eivat saa
kokonaan korvata henkilokohtaista palvelua, eikd mikaan julkinen palvelu saa olla
ainoastaan sahkaoinen.
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Asiakaspalvelun toiminnan arviointiin ja seurantaan tarvitaan
viranomaisarvioinnin lisaksi kayttajalahtsista kehittamista ja asiakaspalautteita.

YTR kiinnittd4d huomiota siihen, ettd hallituksen esityksen mukaan
asiakaspalvelupisteet sijoitetaan asiointikeskittymiin, mutta esityksessa ei
maaritelld asiointikeskittymas. Lain tavoitteena nayttéd olevan yhden mallin
mukaisten palvelupisteiden perustaminen koko maahan. Tietyt vakiotehtavat on
palvelupisteille hyva méarata laissa, mutta tehtdvien maarittamiseen tulisi saada
my0s joustavuutta. Asiakaspalvelupisteiden tehtdvat tulee madaritelld osittain
sopimusperusteisesti siten, ettd kunkin alueen erityispiirteet huomioidaan. YTR
pitaa tarkeénd, etta palveluvalikoimassa on joustavuutta. Joustavuutta on oltava
myos  siten, ettd kolmannen sektorin toimijat voivat olla mukana
asiakaspalvelupisteiden jarjestamisessa. Kolmannen sektorin toimijat, kuten
esimerkiksi kyldyhdistykset, voivat harvaan asutulla maaseudulla taydentaa ja
tukea julkisten palvelujen saavutettavuutta. Asiakaspalvelupiste-toimintaa
luotaessa tulee siis eritelld ne toimet, joissa ei tarvita virkavastuussa olevaa
henkiloa.

Maaseutupolitiikan yhteistyryhmé on kehittanyt poliittiseen ja hallinnolliseen
paatoksentekoon soveltuvan maaseutuvaikutusten arviointityokalua. YTR
suosittelee maaseutuvaikutusten arvioimista lakiesityksen laadinnassa.
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