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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista
KHAL § 219

Kaupunginkamreeri: Valtiovarainministerié pyytaa 17.6,.2013 kuntien lausuntoa 13.9.2013
mennessa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankeen
loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen
esitykseksi. Ministerid on toimittanut erillisen kysymyslomakkeen,
jota toivotaan kéytettavan vastauksen jasentelyyn.

Valtion paikallishallinnon rakenne on muuttunut merkittavésti
2000-luvulla. Valtion sektoriviranomaiset ovat laajentaneet paikallis-
hallintoon kuuluviksi miellettyjen viranomaisten toimialueet 1&hinna
maakunnan laajuisiksi. Valtion sektoriviranomaisilla ja

KELAIlIa oli vuoden 2011 lopussa 681 toimipistettd. Sektoriviran-
omaisten omien suunnitelmien mukaan toimipisteiden lukumaara
laskee 495:een (- 27%) vuoteen 2019 mennessa.

Asiakaspalvelurakenteen kehittdminen liittyy laheisesti kuntaraken-
neuudistukseen. Julkisten palvelun saatavuuden ja tehokkuuden
turvaamiseksi palveluja tarjotaan myds vaihtoehtoisten ja toimintaa
tehostavien palvelukanavien kautta kuten asiointipalveluna
yhteispalvelupisteissa tai puhelimitse, kokonaan séhkéisind palvelu-
na, asiantuntijan etdpalveluna videoyhteydelld seka eri kanavien
yhdistelmana.

Paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa on yhteispalvelul-
le asetettu seuraavat tavoitteet: Luodaan koko maassa kuntatasolle
kattava yhteispalvelupisteiden verkko ja méaaritellaén jokaisessa
yhteispalvelupisteessé vahintaédn etapalveluna saatavilla olevat
valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut. Selvitetdan kuntien
mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina ja
ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

VVM asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmis-
hankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke). Hanke on jattanyt 12.6.2013
loppuraportin Asiakaspalvelu 2014 —Yhdessa palvelut 1ahelle (VWM
julkaisut 14/2013). Loppuraporttiin liittyvat nelja tyéryhmén
loppuraporttia (VVM julkaisut 6-9/2013).

Esityksen tavoitteena on edistaa julkisen hallinnon viranomaisten
asiakaspalvelun saatavuutta sekd asiakaspalvelutoiminnan tuotta-
vuutta ja tehokkuutta. Tavoitteena on koota valtion viranomaisten,
Kansanelakelaitoksen ja kuntien kdyntiasiakaspalvelut laajasti
yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin siten, ettd asiakkaat saavat hoidet-
tua suuren osan julkisen sektorin asioinnistaan yhdesséa paikassa
ns. yhden luukun periaatteella. Pitk&n aikavélin tavoitteena on, etta
asiakas saa koko julkisen hallinnon asiakaspalvelun yhden luukun
periaatteella sdhkdisend palveluna, puhelinpalvelun tai
kayntiasiointina.

Kayntiasiakaspalveluiden laaja saatavuus pyritaan turvaamaan tilan-
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teessa, jossa kayntiasiakaspalveluiden kokonaiskysynta véhenee ja
viranomaiskohtainen palvelupisteverkko harvenee. Yhteisella
asiakaspalvelulla pyritaan turvaamaan erityisesti niiden henkilsiden
viranomaisasioinnin tarpeet, jotka eivét voi tai halua hoitaa
asiointiaan yksinomaan séhkaisen palveluiden avulla tai eivat pysty
hoitamaan sahkéista asiointia itsendisesti iiman tukea.

Hankeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhtei-
sesta asiakaspalvelusta saadetéan lailla, jonka mukaan kunnat,
tarkemmin osa kunnista vastaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden
perustamisesta ja yllapitdmisesta. Yhteisissa asiakaspalvelupisteis-
s4 palveluita tarjoavat aina yllapitajakunnan liséksi poliisin
lupahallinto, verohallinto, maistraatti, te-toimisto ja ELY. Henkilokoh-
taista asiakaskayntipalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttéda viranomaisen
foimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluk-
sessa oleva asiantuntija joko etéyhteydella tai asiakaspalvelupis-
teessi paikan paélla toimien. Poliisin ja maistraatin osalta laissa
saadettaisiin myds niistéd palveluista, joita yhteisessa asiakaspalve-
lussa annetaan viranomaisen oman henkilston antamana. Asiakas
ohjataan ensisijaisesti kayttdamaan séhkdisia palveluja.

Valtio maksaa kunnille korvausta valtion viranomaisten asiakaspal-
velutehtévien hoitamisesta. Korvaus tapahtuisi ns. yhdistelmamallil-
la, jossa valtio korvaa suoritteiden mukaan muuttuvat kustannukset,
kaytanndssa henkiloston palkkakustannukset ja kiinteat
kustannukset (toimitilakustannukset, toimitilojen varustamiskustan-
nukset, koulutus- ja tiedotuskustannukset) ns. perusosalla. Toimi-
pisteen investointikustannukset olisi tarkoitus jakaa lakiesitysluon-
noksen mukaan kayttékustannusten korvausta vastaavalla tavalla.

Asiakaspalvelupisteessé on mahdollista sopimusperusteisesti jarjes-
ta4 asiakaspalvelu. Sopimusperusteinen palvelun tarjoamisen rat-
kaisee ko. palvelutarjoaja esimerkiksi KELA ja maanmittauslaitos.

Hankeen loppuraportissa on kaksi vaihtoehtoista palvelupisteverk-
koa joko taysimaaraiseen yhteiseen asiakaspalveluun siirtyvan
verkon 164 palvelupistetta tai 129 palvelupisteen verkko alueilla,
joilta puuttuvat kahden tai kolmen jarjestelmassd mukana olevan
viranomaisen oma palvelupiste. Laajempi vaihtoehto toteutettaisiin
viidessa vuodessa ja suppeampi kahdessa kolmessa vuodessa.
Lakiesitysluonnos on laadittu 164 palvelupisteen pohjalta.

Loppuraportissa verkkovaihtoehdot on esitelty vaihtoehtoisina
ottamatta kantaa vaihtoehtojen valilia,

Loppuraporttiin ja esitykseen siséaltyy arvio viranomaisten omien pal-
velupisteiden vahentdmisestd palvelukysynnan alentumisen vuoksi.
Palvelukysynnan arvioidaan alentuvan 30-50 % vuoden 2011
tasosta vuoteen 2019 mennessé. Toiseksi jarjestelyn tavoitteena on
poistaa viranomaisten asiakaspalvelupisteiden paallekkaisyytta.
Paallekkaisyytté on 278 pisteelld (40%) 681:sté 164 asiakaspalvelu-
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pisteen vaihtoehdossa ja 251 pisteella (37%) 129 asiakaspalvelu-
pisteen vaihtoehdossa. Sektoriviranomaisten nykyisissa
suunnitelmissa on lopettaa yhteensa 186 pistettd (27%) vuoteen
2019 mennessd. Naista valtaosa eli 130 olisi koko toimipisteen
lakkauttamista, jolloin asiakaspalvelun liséksi poistuvat asiantuntijat.
Asiakaspalvelu loppuu 56 pisteessa. Yhteisen asiakaspalvelun
verkon laajuudesta riippuen muiden viranomaisten omien
palvelupisteiden pasllekkaisyyksien maadra on 65-92 pistetta.

Hankkeen ja lakiesitysluonnoksen yleinen arviointi

Kuntien kannalta esitetty julkisen hallinnon asiakaspalvelun keskitta-
minen yhdenmukaisiin asiakaspalvelupisteisiin merkitsee kolmea
oleellista muutosta.

Ensinnakin palvelupisteen sijaintikunnalla on jarjestamisvelvoite.
Kunnan on hoidettava sille ehdotetun lain mukaan kuuluvat valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtévat itse. Kyse on uudesta lailla
kunnille annettavasta tehtavésts. Valtion tehtavien hoitamisesta
aiheutuvat kustannukset korvataan asianmukaisesti, joten jarjestely
on tarkoituksenmukainen ja hyvaksyttava.

Toiseksi kunnan on hoidettava yhteisessé asiakaspalvelussa vahin-
taan sellaisia kunnalle laissa saadettyihin tehtaviin kuuluvia asiakas-
palveluja, jotka kunta tuottaa itse. Yhteisessé asiakaspalvelussa ei
kuitenkaan olisi valttamétonta hoitaa terveydenhuoltoon liittyvia
asiakaspalvelutehtévia. Vaikka kunta voi antaa asiakaspalveluja
yhteisen asiakaspalvelun lisaksi muissa yksikdissa, yhteistoiminnas-
sa muiden kuntien kanssa ja hankkia niitd muilta palvelun tuottajilta,
muutos merkitsee huomattavaa kunnallisen asiakaspalvelun
keskittamista nykyisestd hallintokuntapohjaisesta asiakaspalvelusta.

Kolmas muutos on valtion viranomaisten omien asiakaspalvelupis-
teiden supistuminen ja sen vaikutukset valtionviranomaisten asian-
tuntijapalveluiden fyysiseen sijaintiin. Yhteiseen asiakaspalveluun
siityminen ei poista asiakkaan oikeutta asioida suoraan toimivaltai-
sen viranomaisen kanssa asiassaan. Kaytdnnéssa huomattava riski
on toimivaltaisten viranomaisten toimipisteiden siirtyminen
kayntiasioinnin kannalta kohtuuttoman kauaksi. Kehityssuuntaan
vaikuttaa valtion sektoriviranomaisten koordinoimaton osaoptimointi,
joka on luettavissa loppuraportin eridvista mielipiteista. Eridvan
mielipiteen ovat esittaneet kaikki toimijat paitsi maistraattiviranomai-
nen. Asiakaspalvelupiste antaa sopimusperusteisesti
mahdollisuuden supistaa myés niiden viranomaisten palveluverkkoa,
joita ei ole velvoitettu asiakaspalvelupisteisiin (mm. KELA,
maanmittauslaitos). Kunnan kannalta valtion sektoriviranomaisten
osaoptimoinnin tarvetta voi hidastaa tavoittelemalla asiakaspalvelu-
verkossa pienempaa 129 pisteen verkkoa, jolloin yhteisen
asiakaspalveluverkon resurssitarve ei sdisi viranomaisten omaa
palveluverkkoa, jossa on asiakaspalvelun liséksi toimivaltaiset
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viranomaiset.

Palvelupisteverkostoa on karsittu sektorikohtaisin optimoinnein ar-
vioimatta muutosten kokonaisvaikutusta. Lakiesitysluonnos asettaa
asiakaspalvelupisteille selvét kriteerit: pisteen vaikutusalueen
asukkaista vahintdan 90 %:lla on asiakaspalvelupisteeseen
maanteitse tai rautateitse lyhempi matka kuin 40 km.

Malliesimerkki osaoptimoinnin vaikutuksista on Lieksan, Nurmeksen
ja Valtimon valtion budjettitalouden henkiléstén maarén alentuminen
21 kuukaudessa 2009-2011 204:sta 162:een eli 20,6 % (ks. Pielisen
Karjalan tyémarkkinaselvitys, Julkaisu 157, Pohjois-Karjalan
maakuntaliitto 2012).

Lakiesitysluonnoksessa yhteisen asiakaspalvelun koordinointitehta-
va on valtionvarainministeri6lla kuten nykyisessé yhteispalvelulaissa.
Sektorihallinnon ja KELAnN itsendisyyden vuoksi lakiesitysluonnos ei
anna riittavid mahdollisuuksia rajoittaa palvelun kayttsjien
hallinnollisen taakan lisaamista yksittdisen viranomaisen osaopti-
moinnilla. Laki julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta rajoit-
taa sektoriviranomaisten ratkaisujen vaikutusta, mutta ei poista
ongelmalahdetta.

Yhteisen asiakaspalvelun jariestdmisessa on samanaikaisesti otetta-
va huomioon seké asiointia palvelevat joukkoliikenneyhteydet seka
sdhkdisen asioinnin edellytysten luominen. Asiakaspalvelun
toteuttamissuunnittelu tulisi yhdistaa seka joukkolikenteen ja
laajakaistan rakentamisen rahoitukseen.

VVM:n lausuntopyynnén yksityiskohtaiset kysymykset
Lausuntopyynnossa pyydetéén lausuntona vastaamaan erillisen ky-

symysluettelon mukaisessa jarjestyksessd. Nurmeksen kaupungin
vastausluonnos liitteené.

Kaupunginhallitus paattaa antaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista vastausluonnoksen mukaisen
lausunnon.

Ehdotus hyvaksyttiin.

Allekirjoitetusta ja tarkastetusta pdytakirjasta tehdyn otteen oikeaksi
todistaa:

Nurmeksessa 10.9.2013

aran ¥ (Vv

Arkistosihteeri Anne Korhonen
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MUUTOKSENHAKUKIELTO
Oikaisuvaatimus/Kunnallisvalitus

Muutoksenhaku- Koska paétds koskee vain valmistelua tai taytantéonpanoa,
kielto ja sen peruste |kuntalain 91 §:n nojalla tastéa pastoksesta ei saa tehda
oikaisuvaatimusta eika kunnallisvalitusta

Muu peruste, miké

Liitetaan otteeseen/padtdkseen
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisadteiseen malliin,
jossa yhteiscen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset scké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldén laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 scké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Lakisgiteinen asiakaspalvelu korjaa osin nykyisen sektoriviranomaisten koordinoimattoman palve-
luverkon osaoptimoinnin seurauksia. Sopimusperusteinen asiakaspalvelu on nykyistd helpompi
jdrjestédd tarvittaessa. Lakisddteinen asiakaspalvelu antaa systemaattisen toimintamallin toimival-
taisten sektoriviranomaisten omicn toimipisteiden lakkauttamiseen kdyntipalveluiden padllekkéi-
syyden vallitessa ja kdyntikysynnén laskiessa.

Kysymys 2

Hanke chdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdédn kuntien
tehtiviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakichdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestamisvelvollisuus koskee vain osaa kunnista. Jarjestely voi siirtié jarjestimisvelvollisuuden
ulkopuolella olevien kuntien kustannuksia jarjestimisvelvollisille kunnille. Kunnan asiakaspalve-
lun keskittdminen luo siirtymivaiheessa kunnalle lisékustannuksia.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#fiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvista viranomaisista puuttuu KELA. Asiakkaan kannalta tér-
keidid on saada mutkattomaksi videoneuvotteluyhteys toimivaltaiscen asiantuntijaan.
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Kysymys 4

Hanke chdottaa, cttd jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidetlava myés kunnan omicn lakisééteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 scki lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

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

Jérjestely luo osittain péallekkaisiad asiakaspalvelukustannuksia. Palvelutuotannon vudelleenjirjes-
tely asiakaspalvelujen osalta tuo huomattavan lisdtyon kunnille, Kuntalaisille, jotka ovat tottuncet
asioimaan toimivaltaisen viranomaisen luona , toimintatapamuutos on merkittivi,

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakichdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimitilojen osalta on térkedd, etté tilajarjestelyt tehdddan kuntien kimteistosalkussa, koska valtion
tehtdvid on suhteellisesti vihemman ja suhteellinen osuus laskee tulevaisuudessa ja kunnilla on
tarvetta lisitd pistecen henkilostélle muita kuin asiakaspalvelutehtivid. Palveluun tarvittavien lait-
teiden ja jérjestelmien hankinnan osalta esitys on perusteltu.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Fi huomauttamista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ei huomauttamista.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisté ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja scurantaa.

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

Ei huomauttamista.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakichdotuksen 19 pykildssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévénd olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoittcen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakichdotuksen 18-21 pykélissi.

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

Lakiesitysluonnoksessa yhteisen asiakaspalvelun koordinoimtitehtéivd on valtionvarainministeriolld
kuten nykyisessd yhteispalvelulaissa. Sektorihallinnon ja KELAn itsendisyyden vuoksi lakiesitys-
luonnos ei anna riittivii mahdollisuuksia rajoittaa palvelun kayttdjien hallinnollisen taakan lisda-
misté yksittdisen viranomaisen osaoptimoinnilla. Laki julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalve-
lusta rajoittaa sektoriviranomaisten ratkaisujen vaikutusta, mutta ei poista ongelmaléhdetti.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun vahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Malli on asianmukainen,
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Kysymys 11

Hankkeen chdottamassa rahoitusjarjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméarin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimééraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
ncuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy olctus kdyntiasioinnin maaran vihenemiscsta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Malli on asianmukainen.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset civit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhédisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Toimintamalli on mahdollinen, mutta tarkein tydméérin tasausmenetelma on mahdollisuus teettdd
pisteen henkilostélld muitakin kunnan tehtéivid kuin asiakaspalvelua.

Palvelupisteverkko

Yhteisen 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, cttd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Saavutettavuuskriteeri on perusteltu, mutta kriteerin toimivuuden kannalta on ratkaisevaa joukko-
litkenneyhteydet ja nopeiden laajakaistapalveluiden saatavuus maaseutualueilla,

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilosto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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Palvelupisteverkolle tulee asettaa samat tuottavuus ja taloudellisuustavoitteet kuin muullekin jul-
kiselle toiminnalle. Toiminnan integroiminen peruskunnan omaan toimintaan takaa jatkuvan tuot-
tavuus- ja taloudellisuustarkastelun.,

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtochtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Nurmeksen kaupunki puoltaa 129 palvelupisteen vaihtoehtoa. Kunnan kannalta valtion sektorivi-
ranomaisten osaoptimoinnin tarvetta hidastaa harvempi verkko, jolloin yhteisen asiakaspalveluver-
kon resurssitarve ei sy0 viranomaisten omaa palveluverkkoa, jossa on asiakaspalvelun lisaksi toi-
mivaltaiset viranomaiset.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavat padllekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Ne rinnakkaiset palvelupisteet, jotka sijaisevat kunnissa, jossa on kahden tai useamman valtion
toimijan toimipiste, mutta ei ole maakuntakeskus, tulisi jattad purkutoimenpiteiden ulkopuolelle.
Sektoriviranomaisten oma palvelupiste, joissa on asiakaspalveluhenkiloston lisiksi toimivaltaisia
viranomaisia (asiantuntijoita) vahvistaa seudun elinvoimaisuutta. Erityisen térkeiti palvelupisteitid
ovat KELAn toimisto, te-toimisto, poliisi, verohallinto, oikeusaputoimisto ja maanmittaustoimisto.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykélédssé ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Ei huomauttamista.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakichdotuksen 7 pykilédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin Tuvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi chdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluncuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtéivisti:

Ei huomauttamista.

Kysymys 19

Lakichdotuksen 25 pykilissi ja henkilostotydryhman loppuraportin luvussa 6 on chdotettu, ettd
yhtcisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perchdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittéimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ei huomauttamista,




