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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritelldén laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen lakiséiteisesti ja tiydentden sopimuspe-
rusteisesti on perusteltua samoin kuin viranomaisten palvelujen mééritteleminen.,

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja yllépitdminen séadetddn kuntien
tehtiviksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettiviistd jirjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitiminen sfddetddn kuntien tehtiviksi (jirjestdmis-
velvoite) on perusteltua. Kunnat muodostavat luontevan perustan julkisen hallinnon yhteiselle
asiakaspalvelurakenteelle.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisiéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset seki ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykiélissé.

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

Asiakasméériltddn merkittdvimpien valtion hallinnon toimijoiden mukanaolo yhteisessi asiakas-
palvelussa muodostaa toimivan kokonaisuuden. Aluehallintovirastojen asiakaspalvelujen liittdmis-
tid osaksi palvelutarjontaa tulee katsoa AVIen asiakkuusstrategien laadinnan yhteydess.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtiivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kuntien palvelujen tarjoaminen asiakaspalvelupisteissd korostuu harvaan asutussa Lapissa, jossa
palvelumiirien kysynté eri viranomaisilla on suhteellisen pientd. Lapin aluehallintovirasto puoltaa
esitysté.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli
Kysymyksiin 5-8 virastolla ei ole kommentoitavaa.

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 pykiléssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Yhteisen asiakaspalvelun ohjausmalli on toimiva, samoin aluehallintovirastoille esitetty valvonta-
tehtidvd on luonteva.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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




Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Perusrahoitusmalli on selked.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjédrjestelméassé on tarkoituksena korvata kiinteiit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméddrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméadriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin maéran vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

On oletettavaa, ettd osassa Lapin kunnista palvelujen kysynti ei riitd kattamaan kustannuksia. Jul-
kisen asiakaspalvelun tulisi kuitenkin olla alueellisesti kattava. Yhteniiselld asiakaspalvelulla ta-
voitellaan tilanne, jossa kansalaiset saisivat asiansa hoidettua sahkdisesti paikkariippumattomasti,
mutta my&s normaalin virka-ajan puitteissa. Maakunnassa tullaan tarvitsemaan kaikkia ehdotettuja
keinoja. Aukioloaikojen s#dtelyn voisi rajoittua pdivikohtaiseen tuntiaikaan, jotta palvelun saata-
vuus ei merkittévisti heikkenisi.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdoniksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hivussa 5.3

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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:

Saavutettavuuskriteeri on hyva. Valtionhallinnon palvelujen kysyntd on harvoin pdivittdistd, joten
40 kilometrin matka ei1 ole kohtuuton.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmiiriin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissi pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Harvaan asutuilla alueillakin asiakaspalvelupisteitd tulisi séilyttdé alueellisen kattavuuden takia,
vaikka asiointimédrit olisivat viahdisempid ks. vastaus kysymykseen 12.

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:

Lapissa 164 palvelupisteen malli kattaisi kaikki kunnan Simoa ja Keminmaata lukuun ottamatta,
jotka tdlld hetkelldkin tukeutuvat valtionhallinnon palveluissa Kemiin. 129 malli olisi muutoin
edellisen kaltainen, mutta maakunnan asutuskeskittymit: Rovaniemi, Kemi, Tornio, Kittiléd ja Ke-
mijérvi jéisiviit pois.

Lapin aluehallintovirasto katsoo, ettd koko maan kattava 164 palvelupisteen verkko toisi asiakkaal-
le yhtendisen mallin saada julkisen hallinnon asiakaspalvelu. Malli sopisi myds Lapin maakuntaan.
Hankkeen eteneminen voisi kuitenkin edetd nopeammin 129 mallin mukaisesti, mutta tavoitteena
tulisi olla asiakkaalle yhtendinen asiakaspalvelukonsepti kuntakoosta riippumatta.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit pdallekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Henkildoston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Virastolla ei ole henkildston asemaa koskeviin kysymyksiin.




