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Valtiovarainministerién "Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittimishank-
keen" (Asiakaspalvelu2014 -hanke) tavoitteena on, etté asiakkaat saavat julkisen hallin-
non asiakaspalvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteistd koko maassa yhdenvertaisesti ja
kohtuuetiisyydelld asuinpaikastaan. Palvelut voidaan tuottaa niin myos tehokkaasti ja
taloudellisesti. Hankkeen loppuraportti luovutettiin hallinto- ja kuntaministeri Henna
Virkkuselle 12.6.2013,

Hankkeen loppuraportti sekd siihen liittyvdd aineistoa 16ytyy valtiovarainministerion In-
ternet-sivuilta osoitteesta www.vm.fi/asiakaspalvelu2014.

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen p#itydryhmé ehdottaa, ettdi Suomeen luodaan
koko maan kattava lakisadteinen julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
verkko, jossa tarjotaan aina poliisin lupapalveluja seki tys- ja elinkeinotoimistojen ml.
tybvoiman palvelukeskusten, Verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja ym-
pdristokeskusten ja kuntien palveluja. Yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ehdote-
taan sdédettdviksi kuntien tehtiviksi siten, ettd kunnille korvataan muiden tahojen pal-
velujen antamisesta aiheutuvat kustannukset. Kansanelikelaitos ja muut valtion viran-
omaiset sopivat kuntien kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta yhteisissd palvelu-
pisteissd. Asiakasta palvellaan joko paikan pilli tai etiyhteydelld. Samoihin tiloihin
voi sijoittua myds yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoita.

Tyéryhmd ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi, ettd vihintizin
90 %:1la pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen enintdsn 40 kilometrin mat-
ka maanteitse tai rautateitse, Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tiyttévén palve-
luverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia yhteisia asiakaspalve-
lupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Lakis#steisten asiakaspal-
velupisteiden lisiksi on mahdollista perustaa myds sopimusperusteisia palvelupisteiti
paikallisten olosuhteiden ja tarpeiden mukaisesti. Molemmissa malleissa Jarvenpasssi
sijaitsisi asiakaspalvelupiste, joka tarjoaisi palveluita myds Tuusulan ja Pornaisten kun-
tien asukkaille.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa uutta lainsdddintd4, jonka mukaan kunnat vastaa-
vat julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitimises-
td. Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voimaan
vuonna 2014. Ensimmadiset yhteiset asiakaspalvelupisteet pa#sisiviit tillgin aloittamaan
toimintansa vuoden 2015 alussa.

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen keskeiset tavoitteet:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteisti (yhden luu-
kun periaate).

o Eri viranomaisten asiantuntijat ovat Kéytettivissi etiyhteydelld (vi-
deoneuvottelu).
° Aluksi on saatavilla ainakin poliisin, tyd- ja elinkeinotoimistojen, Verohal-

linnon, maistraatin, elinkeino-, liikenne- ja ympéristskeskusten, tydvoiman
palvelukeskusten, kuntien ja Kelan palveluita. My®&s yksityiset palveluntuot-
tajat ja kolmas sektori voivat osallistua yhteiseen asiakaspalveluun.

2. Julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetiisyydelld asukkaista.
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o Lainsdddannossid médritellddn julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteiden
verkoston tiheys,
o Kunnat huolehtivat pisteiden perustamisesta ja ylldpidosta.
3. Julkisen hallinnon yhteiset palvelupisteet lisisvit hallinnon tehokkuutta ja taloudelli-
suufta.
° Viranomaiset voivat vihentdd omia palvelupisteitizin ja organisoida asiakas-
palvelu- ja asiantuntijaty6td tehokkaasti.
o Palvelupisteissi hyddynnetiiiin tehokkaasti tietotekniikkaa ja ohjataan asiak-
kaita kiyttimain sihkoisid palveluita.
Valtiovarainministerié on pyytinyt kaikilta Suomen kunnilta lausuntoa hankkeen lop-
puraportista. Lausunto pyydetiin sahkoisesti 13.9. mennessi. Lausuntopyynt&on sisil-
tyy laajahko yksityiskohtainen kysely. Lausuntopyyntd on liitteeni A seki kysely ja
sithen luonnosteltu vastaus tausta-aineistona.
Lisatietoja:

hallintojohtaja [lmari Mikinen, puh. 040 315 2436, ilmari.makinen@jarvenpaa.fi

Kaupunginhallitus 9.9.2013 § 154

Ehdotus:

Pdiités:

Sihkdinen ote:
valtiovarainministeris

Kaupunginhallitus  padtiid antaa  Asiakaspalvelu2014 -
hankkeesta valtiovarainministeriolle seuraavan lausunnon:

"Jdrvenpddn kaupunki suhtautuu positiivisesti julkisen hal-
linnon yhteisten palvelupisteiden perustamiseen. Palvelupis-
teilld on mahdollista tuottaa julkisen hallinnon palveluiden
asiakaspalvelu tehokkaasti, taloudellisesti ja asiakasystavdl-
lisesti. Palvelupisteiden sijoittamisessa tulee lihtokohtana ol-
la niiden helppo saavutettavuus ja pddllekkdisten toimintojen
karsiminen.

Jdrvenpddn kaupunki pitdd kuitenkin térkedind, ettd hankkeel-
la ei tarpeettomasti lisctd kuntien velvollisuuksia, eikd kasva-
teta kuntien kustannuksia. Scidntelyn ei myéskddn tule olla
tarpeettoman yksityiskohtaista, vaan sen tulee mahdollistaa
paikallisten olosuhteiden huomioiminen. Valtion tulee osallis-
tua kattavasti palvelupisteiden perustamisesta ja yllipidosta
atheutuviin kustannuksiin."

Kaupunginhallitus pdcittdd liscksi valtuuttaa konsernipalvelut
huolehtimaan kysymyksiin vastaamisesta edelli mainitut pe-
riaatteet huomioiden.

Hyvdksyttiin.

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta
poytikirjasta kirjoitetun otteen oikeaksi todistaa:
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méritelldan laissa. Lakiséiteistd 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 lakis#iteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisaéteisyys on ymmarrettdvad hankkeen laajuuden ja kattavuuden vuoksi. Tavoitteena on, etti asiakkaat
saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetiisyydells asuinpaikas-
taan. Samalla pyritaédn tayttdmaan kansalaisten tasavertaisen kohtelun kriteeri.

Nykyisen sopimuksiin perustuvan yhteispalvelujarjestelmén korvaaminen lakisaiteisells jarjestelmalli edel-
Iyttéd kuitenkin, ettd kuntien erityisolosuhteet ja joustomahdollisuudet palvelujen tuottamisessa pidetsén
edelleen lahtokohtana.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitiminen sdsdeti4n kuntien
tehtivaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jirjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiéidettiivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestdmisvelvoite on periaatteessa hyvaksyttdvé, mutta jarjestimisvelvoite ei saa merkiti valtion rahoitus-
vastuun siirtdmistéd kuntien hoidettavaksi.

Asiakaspalvelupisteen perustamisella taataan kuntalaisille merkittavimpien valtion palveluiden saanti jat-
kossakin. Térkeéd palvelupisteen toimivuuden ja houkuttelevuuden kannalta on, etti yhteisessa palvelupis-
teessd on myds mittava méard kunnallisia palveluita.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykiilissa.

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

Esitetyt valtion viranomaisten asiakaspalvelut kattavat suuren osan jarvenpééldisten palveluista. Jarvenpasn
asiakaspalvelupisteen vastuualueeseen kuuluvat my6s Tuusulan ja Pornaisten kunnat. Siltd osin asiakaspal-
velupisteen valikoimaan tulisi liittdd myds seudullisesti jarjestettyjen toimintojen vaatima asiakaspalvelu.
Harkittava on, voisiko Jérvenpdén asiakaspalvelupiste tarjota palvelua my6s Tuusulan ja Pornaisten kunnal-
lisista palveluista.

Asiakaspalvelupisteen palvelut tarjotaan padosin asiantuntijan antamana séhkdisend etdpalveluna, muu pal-
velu on yleisneuvontaa seké asiakirjojen vastaanottamista ja luovutusta. Palvelun on mahdollistettava jous-
tava etdpalvelu ja valtion on osallistuttava ohjelmistojen lisiksi myds laitehankintoihin.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my8s kunnan omien lakisaiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssa.

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

Jarvenpédan lahtokohtana on, ettd kunnan omien lakisééteisten tehtédvien asiakaspalvelut olisivat toiminnan
keskiossd. Taltd osin Jarvenpaéssa tulisi arvioitavaksi myds nykyiset kaupungin palvelupisteet.

Maksujen vastaanottoon ja rahan kisittelyyn liittyvét palvelut tulee pohtia ennen lopullisen palveluvalikoi-
man ratkaisua.

Toimintaympiiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Asiakaspalvelun toimivuuden kannalta keskeistd on sen edellyttdmien tietojérjestelmien toimivuus ja yh-

teensopivuus kaikkien palvelua tarjoavien valtionhallinnon tahojen sekd mahdollisesti myds muiden asia-
kaspalvelupisteiden kanssa. Palveluneuvojien kéytoss tulisi olla mahdollisimman yhtenéinen laitteisto ja
mahdollisimman vihén erilaisia ohjelmistoja ja jarjestelmia. LahtGkohtana tulee my®és olla valtion osallis-
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tuminen laitteiden ja ohjelmistojen hankintakustannuksiin merkittiviltd osin.

Asiakaspalvelujdrjestelmén ohjeista on kerrottu muodostettavan palvelukortteja, Jjotka palveluntuottaja laatii
jokaisesta asiakaspisteestd tarjottavasta palvelusta. Kortit kiydaan lapi palveluneuvojien kanssa palvelukou-
lutuksissa. Jos palveluun tulee muutoksia, palveluntuottaja tekee muutokset palvelukorttiin ja julkaisee uu-
den palvelukortin. Palvelukorttien selkeys, kattavuus ja ajantasaisuus nopeuttaa ja selkeyttad palvelun anta-
mista.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Koko maassa kaytossé oleva yhtendinen, selked ja jatkuvasti kehitettdva palveluprosessi on hyva perusta
toiminnalle.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmin loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita s:ki
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspalvelun arviointimallissa painottuvat asiakashyddyn, palvelun laadun seki tuottavuuden ja talou-
dellisuuden arviointi. Asiakaspalvelupisteen tavoitteiden toteutumista arvioidaan asiakkaan, palveluatuotta-
jien ja henkildstén nakokulmasta.

Asiakashyddyn arvioinnissa ldhtkohtana tulisi olla arvioinnin helppous sen lisdksi ettd ainakin alkuvai-
heessa arvioinnissa painotetaan asiakashy6tyd. Uuden ja vanhan toimintamallin vertailusta saataisiin myds

arvokasta tietoa, jota voitaisiin hyddyntad mietittdessi palveluvalikoiman laajentamista.

Tuottavuuden ja taloudellisuuden kehittdmisté on syyté jatkaa siinnénmukaisesti, mutta seurannan tulee
olla rakenteeltaan kevyt.

Asiakaspalvelutoiminnan yhteiskunnallisen vaikuttavuuden seuraaminen on kunniainhimoinen tavoite.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistdmista ja kehittimistd: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Valtakunnallisesti valtiovarainministerié vastaa asiakaspalvelupisteiden hallinnollisesta ohjauksesta ja
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koordinoinnista. Keskitetty projektinohjaus on kannatettava esitys.

Loppuraportin mukaan asiakaspalveluhankkeessa valmisteltua toimintamallia testataan toimeenpanohank-
keen aikana. Testaaminen toteutetaan joko muuttamalla jokin nykyinen yhteispalvelupiste asiakaspalvelu-
pisteeksi tai perustamalla kokonaan uusi asiakaspalvelupiste. Testaus aloitetaan vuoden 2013 lopulla. Nayt-
taa siltd, ettd testaukseen on varattu riittavésti aikaa, kun siirtyméaika hankkeeseen on vuosina 2015-2020.
Jérvenpéd on alustavasti kiinnostunut osallistumaan toimintamallin kehittémiseen jo testausvaiheessa.

Henkilékunnan kouluttamiseen on varauduttava riittavin resurssein sekd kunnan etti palvelutuottajien niké-
kulmasta. My®&s viestinndn rooli keskeinen, jotta kuntalaiset tietdvit muutoksesta asiakaspalvelussa.

Kuntalaisen tekemén palvelupyynnén séhkdinen seuraamismahdollisuus parantaa saatua palvelukokemusta
ja varmistaa, ettd asia etenee asianmukaisessa aikataulussa.

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 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévéina 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:

Loppuraportissa kuvattu valvontamenettely vaikuttaa moniportaisena ja monia toimijoita sisaltavini melko
raskaalta. Valvontaa tekevit Valtiovarainministerio ja sen tukena asiakaspalvelun laajapohjainen neuvotte-
lukunta. Omia osa-alueitaan valvoisivat mm. Poliisihallitus, Verohallinto, elinkeino-, liikenne- ja ympris-
tokeskukset, tyd- ja elinkeinotoimistot, maistraattien ohjauksesta vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit
yhteisty6sséd kuntien kanssa. Helposti jdi vaikutelma, ettd erilaisten valvontalomakkeiden tiyttd syd resurs-
seja, jotka pitéisi suunnata asiakaspalvelun perustehtévéan eli kuntalaisten neuvontaan. Parempi vaihtoehto
olisi, ettd seuranta toteutettaisiin pitkélti sghkoisesti asiakaspalvelujirjestelmésti saatavaan tietoon perustu-
en.

Rahoitusmalli

Yhiteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdléissa.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Asiakaspalvelupisteiden perustamiseen liittyvien kustannusten osalta on tirkeds, etti valtio osallistuu perus-
tamiskustannusten kattamiseen merkittaviltd osin.

Perusosasta ja suoriteosasta koostuva kustannusten korvausjérjestelmé on rakenteeltaan kiyttokelpoinen.
Jarvenpéd kannattaa rahoitusjarjestelmén rakentamista osittain kunnan oman toiminnan tehokkuudesta ja
tuottavuudesta palkitsevaksi.

Suoriteperusteisesta seurantajérjestelmdsta ei kuitenkaan ole syytd tehdé liian raskasta. Vahiisen kysynnin
palveluiden saatavuus ja tarjonta on huomioitava korkeampana perusosana.

Rahoitusjérjestelméssé tulisi jotenkin huomioida my®s se, etté esim. Jirvenpéan asiakaspalvelupiste palvel-
lee my6s Tuusulan ja Pornaisten kuntien asukkaita.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madraytyvit arvioidun asiointimiérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimédréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiiyntiasioinnin madrin vahenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Asiakaspalvelun rahoitusjérjestelménd on ns. yhdistelmadmalli, joka koostuu perusosasta ja suoriteosasta.
Perusosalla korvataan pédosin kiinteitd kustannuksia ja se hallinnoidaan keskitetysti (vuokrat, tietoliikenne,
varusteet, sihkd, koulutus, yms.). Suoriteosalla korvataan suoritteen antamiseen liittyvid muuttuvia kustan-
nuksia ja se maksetaan toimijoiden toimintamenoista (tydaikaperusteinen korvaus).

Suoritteiden seurantajérjestelmén tulee olla rittédvin helppokéyttdinen ja sen tulee perustua mahdollisuuksi-
en mukaan tietojérjestelmistd suoraan saataviin tietoihin.

Rahoitusmallin tulee huomioida kéyntiasioinnin maéran vahentyminen tasapuolisesti eri toimijoiden kesken
siten, etté jéljelle jadvit kiintedt kustannukset eivit jad yksin kunnan vastuulle.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentédmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidess3
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Toimeenpanovaiheessa kuntien on saatava vastaus kysymyksiin liittyen henkil6stéon. Miti tapahtuu henki-
16stolle, joka on asiakaspalvelupisteeseen siirryttydén kunnan palveluksessa? Jos asiakaspalvelupiste osoit-
tautuu kannattamattomaksi, palautuuko henkildstd ao. valtion toimipisteeseen. Samoin on selvitettavd, mi-

ten valtio osallistuu siltd siirtyvén henkilGston elikemaksujen kustannuksiin.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaiksi 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 saavutettavuuskriteerist:

Ei huomautettavaa. Jirvenpééhin sijoittuva asiakaspalvelupiste palvelee omien noin 40.000 asukkaan ohella
myds Tuusulan ja Pornaisten kuntien asukkaista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmdirén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ei huomautettavaa.
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Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteiti perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129

kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Palvelupisteverkkovaihtoehtojen kustannuserot ovat merkittivit. Saavutettavuuden kannalta 164 kuntaan
sijoittuva asiakaspalvelupiste on kuntalaisen kannalta mukavampi vaihtoehto. Toisaalta etiisyydet péaédkau-
punkiseudulla eivit ole merkittéava tekija.

Kysymys 16

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

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

Selvéd on, ettd substanssialan omia palvelupisteité tulee vihenta, jotta ajatellut hyddyt saavutetaan. Jarven-
pédssd asia tulee harkittavaksi myds kaupungin omien palvelupisteiden osalta.

Silté osin kun paikkakunnalla sijaitsee esim. laajaa aluetta palveleva valtionhallinnon asiakaspalvelupiste, ei
vélttamattd ole perusteltua tarjota yhteisessi asiakaspalvelupisteessé néitd palveluja. Kunkin asiakaspalve-
lupisteen palvelutarjontaa tulisi voida arvioida paikalliset olosuhteet huomioiden ("palvelutarjottimen"
muokkaaminen). Padllekkdisyyttéd voidaan véhentdd my6s mietittéessd asiakaspalvelupisteiden fyysisti si-
jaintia kaupungissa.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykilissid ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Usein peruskunnasta 16ytyy jo riittdvé maaré palveluneuvojan tehtavaan siirtyvié henkildit. Nailld nikymin

Jarvenpédssd ei tarvita juurikaan valtion palvelusta siirtyvid henkilditd. Mikéli siirtoja tapahtuu, kunnalla
pitadd olla mahdollisuus aitoon rekrytointiin.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssé on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Tehtévit ovat monipuolista osaamista vaativia asiakaspalvelutehtévii, joihin on jarjestettavé rittiva ja
asianmukainen koulutus. Koulutusta tarvitaan jatkuvasti myds toiminnan kéiynnistymisen jilkeen.

Kysymys 19

Lakichdotuksen 25 pykiléssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittédmisesti ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ei huomautettavaa.




