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Valtiovarainministerié on 12.1.2012 asettanut koko julkista hallintoa
koskevan asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu
2014 —hanke) kaudelle 15.1.2012 — 31.5.2013. Hankkeen perustana
on hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

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

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vas-tuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana jul-
kisiin palveluihin.

Tavoitteena hankkeessa on saada aikaan toimivat edellytykset julki-
sen hallinnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, etté asiakaspal-
velut jarjestetaan asiakaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti niin,
etta asiakas saa julkisen hallinnon palvelut kohtuuetaisyydella yhtei-
sista asiakaspalvelupisteista ja etta yhteiset pisteet lisdavat hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta. Asiakaspalvelua tarjotaan palvelu-
tuottajien palveluneuvojan antamana paikan paalla seka viranomai-
sen oman asiantuntijan antamana etapalveluna videoyhteyden vali-
tyksella.

Ministeriryhma on linjannut, ettd kunnat vastaavat yhteisen asiakas-
pal-velun jarjestamisesta ja palvelupisteissa tarjotaan lakiin perus-
tuen polii- sin lupapalveluja seka tyévoimahallinnon, verohallinnon,
maistraatin ja kuntien palveluja. Kelan palveluja tarjotaan laajasti so-
pimukseen perustuen.

Viliraportissa on todettu, ettad yhteisen asiakaspalvelun palvelupiste-
verkko kattaa lakisaateisesti koko maan. Valmistelun lahtékohtana
on ollut, ettd asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90
prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 km, ja etta asia-
kaspalvelupisteet sijaitsevat siella, minne alueen asiointi ja tydssa-
kaynti tavanomaisesti suuntautuvat. Valmistelun tavoitteena on lisék-
si ollut, ettd palvelupisteverkko mahdollistaa palvelun tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen ja ettd asiakaspalvelu pisteet sijoittuvat
sellaisille paikoille, joille alueen asiointi- ja tyéssakaynti muutoinkin
tavanomaisesti suuntautuu.

Valmistelussa selvitetaan kahden vaihtoehtoisen palvelupisteverkon
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Muutettu ehdotus

taloudelliset ja muut vaikutukset.

- Vaihtoehto 1: Taysimaarainen nopea siityminen yhteiseen asia-
kaspal-veluun. Yhteisiad asiakaspalvelupisteita olisi tassa vaihtoeh-
dossa 161 kunnassa. Siitymaaika tassa vaihtoehdossa olisi varsin
pitka, arviolta viisi vuotta. Toimijakohtaisissa pisteissé asiakaspalve-
lua tarjottaisiin tassa vaihtoehdossa vain suurimmissa kaupungeissa
(Helsinki, Tampere, Turku, Oulu, Kuopio). Téssa vaihtoehdossa Var-
sinais-Suomeen sijoittuisi 9 asiakaspalvelupistettd: Salo, Parainen,
Kemitnsaari, Lieto, Raisio, Loimaa, Uusikaupunki, Laitila ja Veh-
maa.

- Vaihtoehto 2: Yhteiseen asiakaspalveluun siirryttaisiin aluksi alueil-
la, joilta puuttuu kahden tai kolmen jarjestelméssé mukana olevan vi-
ranomaisen oma asiakaspalvelupiste. Yhteisia asiakaspalvelupistei-
ta olisi tassé vaihtoehdossa 131 kunnassa. Siitymaaika téssa vaih-
toehdossa olisi kaksi — kolme vuotta. Yhteisen asiakaspalvelun alue
laajenisi sitd mukaa kuin toimijat vahentavat omia asiakaspalvelupis-
teitdén. Tassa vaihtoehdossa Varsinais-Suomeen sijoittuisi 8 asia-
kaspalvelupistettd: Parainen, Kemibnsaari, Lieto, Raisio, Loimaa,
Uusikaupunki, Laitila ja Vehmaa.

Kevaan 2013 aikana hanke jatkaa tyétdan rahoitusmallin maarittele-
miseksi ja taloudellisten vaikutusten arvioimiseksi, toimintamallin tas-
mentd miseksi sekd henkilostokysymysten ratkaisemiseksi. Hank-
keen mééraaika on 31.5.2013, johon mennessa valmistellaan myés
luonnos hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta. Loppuraportista ja hallituksen esitysluonnoksesta
pyydetdan lausunnot 30.9.2013 mennessa ja hallituksen esitys
eduskunnalle on tarkoitus kasitella syysistuntokaudella.

Mynaméen kunnanhallituksen 29.4.2013 esityslistassa ko. asian
osalta Mynadmaen kunnanjohtaja on todennut ehdotuksessaan muun
muassa, etta perinteisesti esimerkiksi vehmaalaiset, kustavilaiset ja
taivassalolaiset ovat hakeneet palveluja Mynamaests, jossa muun
muassa kuntien alueen lukiolaiset kayvat koulua. Lisaksi Mynamaen
kunta esittaa, ettd Mynaméen keskeinen sijainti huomioitaisiin yhte-
n& mahdollisuutena asiakaspalvelupisteeksi.

Asiakaspalvelu 2014 —valiraportti on luettavissa osoitteessa:

http://www.vm.filvm/i/04 julkaisut ja asiakirjat/01 julkaisut/08 muut julka
isut/Vliraportti_Asiakaspalvelu2014 HYVKSYTTY 100113.pdf

Lisaksi hankkeelle on avattu palautesivusto:

https.//www.otakantaa.fi/fi-FI/Hankkeet/Asiakaspalvelu2014 hanke

Oheismateriaali: aluekierroksen esitys

Kunnanhallitus esittdd kannanottonaan valiraporttiin seuraavaa:
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Paatos

KHALL § 227

Asiakaspalveluhankkeen valiraportin perusteella Nousiaisten kunta
haluaa nostaa jo asian valmistelun téssd vaiheessa esille sen, etta
esityksessa ei ole juurikaan huomioitu olemassa olevia asiakasvirto-
ja ja tyomatkalikennettd. Rakenteiden uudistamista tarkeampaa
kuntalaisille on asiakaspalvelun saavutettavuus. Tédmé& on todettu
myds hallituksen linjauksissa.

Nousiaisten kunta puoltaa jo tdssa vaiheessa Varsinais-Suomen alu-
eelle suunnitellun Raision asiakaspalvelupisteen lisdksi vastaavan-
laista asiakaspalvelupistetta Mynamaen kunnan alueelle, mikali My-
namaen kunnanhallitus tekee asiassa vastaavanlaisen esityksen ja
edelleen paatoksen.

Ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti keskustelun jalkeen.

Lisatietoja paatdksesta antaa:
hallintojohtaja Juha Rinta-Jouppi, p. 044 4355 500

Asian valmistelija: hallintojohtaja Juha Rinta-Jouppi

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeesta on valmistunut loppuraportti. Nou-
siaisten kunta esitti valiraporttiin kannanottojaan kunnanhallituksen
kokouksessa 29.4.2013.

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
(Asiakaspalvelu2014 -hanke) tavoitteena on, ettd asiakkaat saavat
julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteista
koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetéisyydelld asuinpaikas-
taan. Palvelut voidaan tuottaa nain myods tehokkaasti ja taloudelli-
sesti. Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen paatyéryhma ehdottaa,
ettd Suomeen luodaan koko maan kattava lakisaateinen julkisen hal-
linnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko, jossa tarjotaan aina
poliisin lupapalveluja seka tyo- ja elinkeinotoimistojen ml. tyévoiman
palvelukeskusten, Verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, likenne-
ja ymparistokeskusten ja kuntien palveluja. Yhteisen asiakaspalve-
lun jarjestdminen ehdotetaan saadettavaksi kuntien tehtavaksi siten,
ettd kunnille korvataan muiden tahojen palvelujen antamisesta
aiheutuvat kustannukset. Kansanelakelaitos ja muut valtion viran-
omaiset sopivat kuntien kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta
yhteisissa palvelupisteissa.

Tyéryhma ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kritee-
riksi, ettd vahintaan 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi
pisteeseen enintaan 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse.
Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tayttavan palveluverkko-
vaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia yhteisia
asiakaspalvelupisteita perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129
kuntaan. Lakissateisten asiakaspalvelupisteiden lisdksi on mahdol-
lista perustaa myods sopimusperusteisia palvelupisteitéd paikallisten
olosuhteiden ja tarpeiden mukaisesti. Lain julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voimaan vuonna 2014.
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Ehdotus

Paatos

Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paasisivat talloin aloitta-
maan toimintansa vuoden 2015 alussa.

Valtiovarainministerié on pyytanyt kaupungeilta ja kunnilta lausuntoa

loppuraportista 13.9.2013 mennessa valtiovarainministerién sahko-
postiosoitteeseen.

Hankkeen loppuraportti ja alatyéryhmien raportit ovat luettavissa
osoitteessa

http://www.vm fi/asiakaspalvelu2014.

Oheismateriaali: lausuntopyynt, kyselylomake vastauksineen

Kunnanhallitus merkitsee Asiakaspalvelu 2014 -loppuraportin tiedok-
seen.

Kunnanhallitus hyvaksyy kyselylomakkeeseen annetut vastaukset ja
paattaa toimittaa ne edelleen Valtiovarainministeriélle tiedoksi.

Ehdotus hyvaksyttiin yksimielisesti keskustelun jalkeen.

Lisatietoja paatdksesta antaa:
hallintojohtaja Juha Rinta-Jouppi, p. 044 4355 500
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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 lakis#dteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méritelléén laissa. Lakis#teistd yhteistéd asiakaspalvelua
taydentid 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 lakisdéteisyyteen perustuvasta vh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Nousiaisten kunta toistaa aiemmin véliraporttivaiheessa antamansa lausunnon, jonka mukaan
Asiakaspalveluhankkeen vili- ja loppuraportin perusteella Nousiaisten kunta haluaa nostaa esille
sen, etté esityksessi ei ole juurikaan huomioitu olemassa olevia asiakasvirtoja ja tyomatkaliiken-
nettd. Rakenteiden uudistamista tirkedmpés kuntalaisille on asiakaspalvelun saavutettavuus. Tama
on todettu myds hallituksen linjauksissa. Nousiaisten kunta puoltaa Varsinais-Suomen alueelle
suunnitellun Raision asiakaspalvelupisteen lisdksi vastaavanlaista asiakaspalvelupistettd Myndma-
en kunnan alueelle.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitiminen siafidetddn kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdviné on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sisdetisn laissa. Kuntien jirjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 jas
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettivisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Nousiaisten kunta suhtautuu mydnteisesti yhteiseen asiakaspalveluun ja yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin kunnissa, mutta kunnille tulee jérjestéé valtion toimesta tosiasialliset taloudelliset resurs-
sit ko. palveluiden jrjestamiseksi. Asiakaspalvelurakennetta tulee kehittisd nimenomaan kuntalais-
ten tarpeista kisin — mahdolliseen kuntarakenneuudistukseen kytkeminen tulisi jattds tissd vai-
heessa taka-alalle, koska ko. asiassa on vield varsin paljon epéselvyyksid ja tulkinnanvaraisuutta
eik virallisia pastoksid mahdollisesta kuntarakenteen muutoksesta ole olemassa.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset seké ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Mikili yhteistd asiakaspalvelua lihdetéin valtakunnallisesti uudistamaan, on uudistuksessa hyvi
huomioida kaikki tahot ja pyrkii siihen, etti asiakas (kuntalainen) saa palvelunsa samasta paikasta
ja mielelldén lahipalveluna.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jérjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my0s kunnan omien lakis#iteis-

ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Nousiaisten kunta suhtautuu myénteisesti yhteiseen asiakaspalveluun ja yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin kunnissa, mutta kunnille tulee jirjestid valtion toimesta tosiasialliset taloudelliset resurs-
sit ko. palveluiden jirjestdmiseksi. Valtionhallintoon liittyvien palveluiden jérjestimisesti tulee
maksaa kunnille selked korvaus eivitki ko. palvelumuodot saa vuosien saatossa lisdéinty4 ilman
erillistd sopimista ja kohtuullisia korvauksia.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Valtionhallinnon tulee osallistua palveluneuvojien koulutuksesta aiheutuviin kustannuksiin sekd
laite- ym. hankinnoista johtuviin kustannuksiin. Palveluneuvojien asiantuntemuksen ajantasaisuus
tulee varmistaa tdydennyskoulutuksin. Kunnat eivit saa Joutua téssd asiassa hiljalleen koko jirjes-
telmén yksipuolisiksi maksajiksi.
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Etépalveluihin siirrytdén luonnollisesti yhé enenevéssid méérin, mutta palvelutapahtumissa tulee
huomioida myds henkilokohtaisen lahipalvelun tarve erityisesti erilaisten erityisryhmien osalta,
kuten vammaiset ja vanhukset. Mikéli erityisryhmit tarvitsevat joitain erityisid palveluita (apuvéli-
neet, tulkkaus), tulee ndihin suunnata valtionhallinnon toimesta resursseja.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun ja sitd kautta asiakastyytyvdisyyden jarjestelméllinen seuranta on térked asia.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisté, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Valtionhallinnon tulee osallistua palveluneuvojien koulutuksesta aiheutuviin kustannuksiin seké
laite- ym. hankinnoista johtuviin kustannuksiin. Palveluneuvojien asiantuntemuksen ajantasaisuus
tulee varmistaa tdydennyskoulutuksin. Kunnat eivit saa joutua tissé asiassa hiljalleen koko jérjes-
telmin yksipuolisiksi maksajiksi.
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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 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pyklissi.

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

Loppuraportin mukaan Aluehallintovirastojen (Avi) tehtdvand olisi valvoa, ettd kunnat panisivat
niille séddetystd jarjestimisvelvoitteesta johtuvat ehdotettavassa laissa ja sen nojalla annettavissa
sdannoksissd tarkoitetut velvoitteet tdytintoon ja noudattaisivat niitd toiminnassaan. Aluehallinto-
virastojen valvonta ulottuisi yksinomaan kuntien toimintaan. Yhteisen asiakaspalvelun jérjestimi-
sessd tulee kuitenkin selkeésti huomioida myds se, etté valtionhallinto téytté#s omat velvoitteensa
palvelupisteiden toiminnan osalta.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdildissdi.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelméan kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteit4 kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin paasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Loppuraportin mukaan rahoitusjérjestelméssé hinnoitellaan suoritteet, joita kunta antaa muiden
toimijoiden puolesta. Mahdolliset oheispalvelut, kuten tulkkaus tai toimitilojen pitkéaikaisempi
vuokraaminen omalle henkilokunnalle tyétiloiksi korvattaisiin kunnalle sopimuksen ja laskun mu-
kaan, jos se tarjoaa téllaisia tuotannontekij6iti. Yhdistelmérahoitusmalli sinéllddn vaikuttaa timén-
hetkisen tiedon valossa hyvilté ratkaisulta, mutta siindkin tdytyy huomioida se, ettd kunnille aiheu-
tuvaa kustannuskehitysti ja mahdollista kustannusten nousua seurataan aktiivisesti ja hinnoittelua
pdivitetddn sen mukaisesti siten, ettd kunnat eivit joudu yksipuolisesti maksajan rooliin valtion
sijaan.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka magraytyvit arvioidun asiointimidrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin mééran vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:
Ty®aikojen arvioinnissa tulee kiinnittad huomiota todelliseen asiointiaikaan ja se tulee selvittdd

pitkalla aikavililla huomioiden useat eri asiakastyypit, silld eri ihmisid saatetaan palvella saman
asian johdosta hyvinkin eri pituinen aika riippuen asian haastavuudesta ym.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentsimilla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Varautumistoimenpiteet vaikuttavat oikeanlaisilta. Viimesijaisena tulee kuitenkin eteen ko. pisteen
sulkeminen, silld asiakkaiden (kuntalaiset) palveluiden turvaaminen tulee olla ensisijaista.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

Asiakaspalveluhankkeen vili- ja loppuraportin perusteella Nousiaisten kunta haluaa nostaa esille
sen, ettd esityksessd ei ole juurikaan huomioitu olemassa olevia asiakasvirtoja ja tyomatkaliiken-
nettii. Rakenteiden uudistamista tirkesmpi# kuntalaisille on asiakaspalvelun saavutettavuus. Tami
on todettu myds hallituksen linjauksissa. Nousiaisten kunta puoltaa Varsinais-Suomen alueelle
suunnitellun Raision asiakaspalvelupisteen liséksi vastaavanlaista asiakaspalvelupistetti Mynédma-
en kunnan alueelle.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vihiisen asiakasmiiiriin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilosts voi tehdd osan tybGajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Henkil6ston tydpanoksen jakaminen varsinkin hiljaisempina aikoina muihin tehtévikokonaisuuk-
siin on jarkevi ratkaisu. Asiakaspalveluhankkeen vili- Ja loppuraportin perusteella Nousiaisten
kunta haluaa nostaa esille sen, etti esityksessi ei ole juurikaan huomioitu olemassa olevia asiakas-
virtoja ja tydmatkaliikennetti. Rakenteiden uudistamista tarkedmpad kuntalaisille on asiakaspalve-
lun saavutettavuus. Timi on todettu myds hallituksen linjauksissa. Nousiaisten kunta puoltaa Var-
sinais-Suomen alueelle suunnitellun Raision asiakaspalvelupisteen lisiksi vastaavanlaista asiakas-
palvelupistettd Mynimézen kunnan alueelle.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Asiakkaiden (kuntalaiset) nikkulmasta palveluverkon tulisi olla mahdollisimman kattava. Mo-
lemmissa vaihtoehdoissa palvelupisteeksi on esitetty Vehmaan kuntaa. Asiakaspalveluhankkeen
vili- ja loppuraportin perusteella Nousiaisten kunta haluaa nostaa esille sen, etti esityksessi ei ole
juurikaan huomioitu olemassa olevia asiakasvirtoja ja tydmatkaliikennetti. Rakenteiden uudista-
mista tdrkedmpai kuntalaisille on asiakaspalvelun saavutettavuus. TAma on todettu my06s hallituk-
sen linjauksissa. Nousiaisten kunta puoltaa Varsinais-Suomen alueelle suunnitellun Raision asia-
kaspalvelupisteen liséksi vastaavanlaista asiakaspalvelupistettd Myniméen kunnan alueelle.

Kysymys 16

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

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

Paallekkaisyyksistd tulisi pyrki eroon, mutta kuitenkin siten, ettd asiakkaille (kuntalaiset) tarkoi-
tettu palvelupisteverkko ei muodostu sellaiseksi, etti etdisyydet palvelupisteisiin tai mahdollisen
henkilokohtaisen palvelun mééra ei heikkene.




7(8)

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitidvd kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil6iti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kunnilla on jo tilla hetkelld yli 500 erilaista tehtdvad. Mikali rekrytointi suunnataan yksinomaan
kuntien tehtiviksi, tulisi sithen myontéd henkil6sto- ja talousresursseja valtion toimesta.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdédeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Loppuraportin mukaan yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan palveluja yhteisen asiakaspalvelun
palveluneuvojien antamana sek etéipalveluna seuraavasti: asiakkaan henkilollisyyden toteaminen
kaikissa palveluissa (ml. etdpalvelu), asiakirjojen vastaanottaminen, asiakirjan toimittaminen asian
kisitteleville viranomaiselle, palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen kiyton tuki,
maksujen vastaanottaminen, tictojen antaminen yleiselld tasolla palveluista ja viranomaisista, neu-
vontapalvelu, palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti. Kunnallisten palveluiden osal-
ta esitteiden ja lomakkeiden jakaminen, matkailuneuvonta, myyntipalvelut (esim. esimerkiksi
joukkoliikenneliput, kalastusluvat, liikuntakortit, tilaisuuksien liput, kartat, julkaisut), palvelupa-
lautteiden vastaanotto, joukkoliikenteen neuvonta, tulkkauspalvelujen vilittdminen, tilavaraukset
esim. liikunta- ja kulttuuritiloihin, tarjouspyyntéasiakirjojen jakaminen, neuvonta vapaista toimiti-
loista, ilmoittautuminen kotidénestykseen, virallisten ilmoitusten néhtdvilla pito, kaavojen ja mui-
den suunnitelmien nihtdvilla pito, aloitteiden vastaanotto ja pdytékirjanotteen tilausten vastaanotto
ja otteen luovutus. Tehtévit vastaavat hyvin pitkélti nykyisten kaupungin- ja kunnanvirastojen
neuvonnoissa tyskentelevien toimistosihteereiden tehtévi liséttyni valtionhallinnon vastaavilla
neuvontatehtivilld. Julkista valtaa ndissd tehtidvissé ei ole tarpeen kéyttad.

Kysymys 19 :
Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilgstétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Valtionhallinnon tulee osallistua palveluneuvojien koulutuksesta aiheutuviin kustannuksiin sekd
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laite- ym. hankinnoista johtuviin kustannuksiin. Palveluneuvojien asiantuntemuksen ajantasaisuus
tulee varmistaa tdydennyskoulutuksin. Kunnat eivét saa joutua téss3 asiassa hiljalleen koko jérjes-
telmén yksipuolisiksi maksajiksi.




