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LAUSUNTOPYYNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMIS-
HANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Valtiovarainministerié on 17.6.2013 |&hettdnyt Uuraisten kunnalle lausuntopyynnén Jul-
kisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista.

Valtiovarainministerion asettaman Asiakaspalvelu2014-hankkeen (julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittémishanke) loppuraportti on valmistunut. Loppuraporttiin siséltyy
myds ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelus-
ta.

Hankkeen perustana on hallifuksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Maaritellaan
jokaisessa palvelupisteessé vahintdan etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja
eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden

vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin

palveluihin.

Tavoitteet on kiteytetty seuraavasti:

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

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuuetdisyydelld asukkaista.

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

Loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisests asiakaspalvelusta sasde-
téén lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustami-
sesta ja yllapitamisesta. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat palveluitaan yllépi-
téjakunnan liséksi aina myos poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyé- ja elinkei-
notoimistot (mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset) seka elinkeino-, likenne- ja
ympéristékeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas saa edelld maini-
tut palvelut kattavasti yhdesté paikasta. Henkilokohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat
kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Viranomaisen toimialan asiantuntemusta
edellyttdvan palvelun antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etayh-
teydella tai asiakaspalvelupisteessa paikan péalla toimien. Ensisijaisesti asiakas ohja-
taan kéyttdm&an séhkaisia palveluja, jos niita on tarjolla. Kunnille maksetaan valtion va-
roista korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtivien hoitamisesta. Ehdotus
mahdollistaa myos sopimusperusteisen asiakaspalvelun jarjestamisen.

Hanke paétyi rakentamaan palveluverkkoehdotukset seuraavien kriteerien mukaisesti:

* Yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on pisteeseen
maanteitse tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 km.

* Yhteisen asiakaspalveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja taloudel-
linen jarjestaminen.

* Yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoittuvat sellaisille paikoille, joille alueen asiointi- ja
ty6ssakéynti muutoinkin tavanomaisesti suuntautuu.

Edelld todettujen kriteerien perusteella tydryhma on selvittdnyt kahta palvelupisteverk-
kovaihtoehtoa. Naista 164 kunnan vaihtoehto on rakennettu riippumatta

nykyisesté asiakaspalvelupisteverkostosta. Toisena palveluverkkovaihtoehtona tyéryh-
ma on selvittdnyt asiakaspalvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin
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kuntiin, joissa ei télla hetkelld ole tarjolia kahden fai kolmen lakisdateisesti yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita. Tassa vaihtoehdossa asiakaspalvelu-
pisteitd perustettaisiin 129 kuntaan.

Hallituksen esitys on tarkoitus antaa eduskunnalle syksylld 2013 ja uuden lain on tarkoi-
tus tulla voimaan vuonna 2014. Siirtymaaika uuteen jérjestelmaéan on perustettavien pal-
velupisteiden maarasta riippuen 3-5 vuotta.

Valtiovarainministerio pyytda kuntien lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehit-
tamishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvésta luonnoksesta hallituksen esitykseksi
13.9.2013 mennessa. Ministeri6 toivoo, ettd lausunto annetaan lausuntopyynnén liittein
olleisiin kysymyksiin (19 kpl) vastaten.

Oheismateriaalina Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportti.

KJ:N EHDOTUS: Kunnanhallitus p&attas antaa lausuntonaan valtiovarainministeridlle
litteena olevat vastaukset asiasta esitettyihin kysymyksiin.

PAATOS: Kunnanhallitus hyviksyi ehdotuksen yksimielisesti.

Otteen tarkastetusta poytdkirjasta oikeaksi todistaa
Uuraisilla 3.9.2013

Yl

Poytakirjanpitéjs
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelladn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Uuraisten kunta pitdd hyvénd sitd, ettd yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset ja vi-
ranomaisten tarjoamat palvelut tulevat perustumaan lakisateiseen malliin, koska siten voidaan
turvata yhdenvertainen palvelujen saatavuus asuinpaikasta riippumatta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllépitdminen sdiidetddn kuntien
tehtédviksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu.
sdddetiin 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
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saiidettiiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavat tehtivit kuuluvat padsaéntdisesti valtion jarjestdmisvelvol-
lisuuteen: poliisin, tyd- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon, maistraattien, elinkeino- litkenne- ja
ympiristékeskusten, tydvoiman palvelukeskusten tehtévid. Sen vuoksi jarjestimisvelvollisuutta ei
ole syytd sidétidd kuntien tehtaviksi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot. mukaan lukien ty6voiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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

Palvelujen kiyttdjien nikdkulmasta valtiohallinnon palvelujen tarjoaminen yhdestd pisteestd
helpottaa asiointia.
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Kysymys 4

Hanke ehdotlaa. ettd jirjestdamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisi#teis-
ten tehtédvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnilla tulee sdilyttdd harkintavalta siitd. mitéd tehtdvid kunnat haluavat siirtd asiakaspalveluun
ottaen huomioon kumnman koko, toimintatavat ja resurssit.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristostii:

Mikili asiakaspalvelupisteiden perustaminen miéritisin kuntien vastuulle, tulee valtion
korvata toimintaympéristdstd aiheutuvat kustannukset tdysiméardisend niiltd osin kun ne eivit liity
kunnan oman asiakaspalvelun parantamiseen.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotuksen 7 ja 8 pykiilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tmistd, kehittamista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:--
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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 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Rahoitusmalli

Yhieisen astakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hovussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssé.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Mikili jarjestamisvelvoite sdddetdén kuntien vastuulle, tulee rahoitusjirjestelmin kattaa kunnille
asiakaspalvelupisteestd valtiohallinnon palveluiden hoitamisesta aiheutuvat kustannukset vihintéiin
tdysimédrédisend.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméassi on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mé#rdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritella keskiméaériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin maaran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ehdotetun mallin suoriteosa siirtédd palvelun jérjestdjélle riskin kdyntiasioinnin vihentymisesti ja
kdyntiasioinnin arvioitua pienemmaistd toteumasta. Koska pédosa palveluista kuuluu valtion jérjes-
tamisvastuulle, olisi perustellumpaa, ettd suoriteosaan liittyvd kustannusten ylitysriski kohdistuisi
kuntien sijasta valtiolle.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita. joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
[yhentdmadlld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidess#
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Mikéli asiakaspisteelld ei ole asiointia véhédisen kysynnin vuoksi tulee olla mahdollisuus aukiolo-
aikojen lyhentdmiseen ja asiakaspalvelupisteiden sulkemiseen.

Palvelupisteverkko

Yhtcisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 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:--

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildst6 voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:--

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:
Uuraisten kunnassa on tarjottu yhteispalvelupisteen kautta Kelan palveluita. Kummassakaan 164

kunnan tai 129 kunnan vaihtoehdossa palvelupistettd ei perustettaisi Uuraisille. Uuraisten kunta
pitdd tarkednd sité, ettd edelleen sdilytettdisiin mahdollisuus jérjestdd palveluita sopimusperustei-
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sesti myds muilla kuin laissa médritellyilld paikkakunnilla. Kahdesta vaihtoechdosta Uuraisten kun-
ta pitdd parempana vaihtoehtona 164 kunnan vaihtoehtoa. koska siind palvelupiste sijaitsisi Uurais-
ten neljissi naapurikunnassa. Jyviskylissi, Saarijarvelld, Ainckoskella ja Laukaassa. joista kunta-
laisten olisi mahdollisuus kiyttdd kulloinkin itselle parhaiten sopivaa palvelupistettd. 129 kunnan
vaihtoehdossa palvelupistettd ei perustettaisi lainkaan Jyviskylaédn. Uuraislaisten asiointi ja tydssé-
kitynti suuntautuu naapurikunnista vahvimmin Jyvéskylddn. Liséksi naapurikunnista Jyviskyld on
parhaiten saavutettavissa julkisilla kulkuneuvoilla. Uuraisten kunta pitdi tirkednd, ettid palvelupiste
perustetaan Jyviskylan kaupunkiin.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit padllekkéisyvksid. jotka heikentiivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiillekkiisyyvksien mahdollisesta purkamisesta:
Paillekkidisyydet on syytd purkaa palvelupisteissd paikanpéélla annettavien palveluiden osalta.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssd on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin sdfidetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivistii:
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssé ja henkilGstotyoryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja vlldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:--







