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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

Pyydettyna lausuntonaan Lapin maistraatti esittda seuraavaa:

Hankkeelle on asetettu kalme tavoitetta (yhden luukun periaate, kohtuuetdisyys asukkaista ja
hallinnon tehokkuuden ja taloudellisuuden lisddminen). N&istd ehkd keskeisimpana on kattava
viranomaispalvelujen tuominen mahdollisimman ldhelle kdyntiasiakasta. Lahtdkohta poikkeaa taysin
yleisistd eri valtionhallinnon toimijoiden strategisista linjauksista, joiden tavoitteena on sahkoisen
asioinnin kehittdminen siten, ettd siitd tulee asiakkaalle houkuttelevin asiointivaihtoehto. Nyt tarjolla
oleva malli ohjaa pikemminkin pdinvastaiseen asiakaskdyttdytymiseen. Vahenevia resursseja tulisi
pikemminkin suunnata sdhkdisen asioinnin kehittdmiseen, joka ainakin maistraattien kohdalla on
monien toimintojen osalta vield runsasta kehittdmistd vaativaa.

Palvelupisteistd annettava palvelu rajoittuu pitkalti siihen, ettd asiakas saa sielld asiansa vireille seka
teknisluontoiseen substanssineuvontaan. Varsinainen asiantuntijapalvelu olisi saatavissa
etdpalveluyhteyden avulla toimijoiden omilta asiantuntijoilta. Palvelupisteen toimivalia asian loppuun
saattamiseksi koskisi maistraattien osalta |&hinna otteiden ja todistusten myyntia. Senkin osalta
edellytetdan, ettd asiassa ei jouduta kayttamaan laillisuusharkintaa, mika rajaa mm.
vaestotietojarjestelman henkildéd koskevien tietojen luovutuksen palvelun ulkopuolelle.

Nakyvd osa maistraatin palveluista on edelleenkin sellaisia, ettd ne edellyttavét henkilokohtaista
kontaktia maistraatin henkilostdn kanssa riippumatta tdman hankkeen toteutumisesta. Naita
palveluja, jotka myds loppuraportissa on huomioitu ovat siviilivihkimiset, parisuhteen rekisterdinti,
julkisen notaarin palvelut tietyiltd osilta, kaupanvahvistajan palvelut sekd ulkomaalaisten rekisterdinti.
Niiden hoitaminen edellyttdd maistraatin virkamiehen fyysistd lasndoloa asiakastilanteessa. My6s
holhoustoimen kuulemiset voivat edellyttdd maistraatin virkamiehen lasndoloa, esim. tilanteissa
jolloin pdamies ei kykene terveydellisistd syista hakeutumaan mahdollisen etapalvelulaitteen darelle.

Lapin maistraatin Rovaniemen yksik&ssd suoritettiin muutaman viikon pituinen asiakasseuranta, jolla
selvitettiin mm. asiakaskayntien jakaantumista maistraatin eri palvelujen kesken seka sitd missa
maarin asiakkaan asia olisi kyetty hoitamaan valmiiksi asiakaspalveluhenkildston toimesta ilman
etdyhteyttd maistraatissa olevaan asiantuntijaan. Kaikista asiakaskdynneistd (n. 35 kpl/paivd) n. 30
prosenttia oli em. maistraatin virkamiehen lasndoloa edellyttavia palvelutilanteita. Seurannassa
arvioitiin my0s sitd kuinka moni asiakkaista olisi saanut asiansa hoidettua ns. teknisen neuvonnan
avulla ja kuinka monen osalta olisi tarvittu lisdksi videoyhteys asiantuntijaan. Viimeksi mainittujen
osuus olisi n. 65 prosenttia lukuun ottamatta holhoustoimen asiakkaita, jossa tarvittiin padsaantoisesti
asiantuntijatasoista palvelua. Selvitys vahvistaa jo aiemmin tiedossa ollutta havaintoa siitd, etta
maistraatin kdyntiasiakkaat ovat padosin sellaisia, joiden on edelld kerrotulla tavalla valttamaténta
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asioida maistraatissa tai jotka muutoin tarvitsevat asiantuntijan neuvoa oman asiansa hoitamisessa.
Lopputuloksena on, ettd hankkeen toteutuessa valtaosa maistraatin nykyisistd asiakkaista asioisi
tulevaisuudessa seka asiakaspalvelijan etta maistraatin virkamiehen kanssa jotta saisi asiansa
hoidettua.

Toimintamallin ndkyvand ongelmana on, ettd se aiheuttaa runsaasti paallekk&ista tyota.
Asiakaspalvelupisteessa vireille saatettua asiaa kasitelladn sekd palvelupisteessd ettd maistraatissa.
Etdpalvelukonsepti on sindnsa hyva ratkaisu, mutta palvelutilanteessa asiakas sitoo virkailifan
maolemmassa padssd kuten hankkeen teettdmd mainosvideo konkreettisesti osoittaa.
Asiakaspalvelupisteen henkildsto tulee tarvitsemaan jatkuvaa neuvontaa ja ohjausta seka yksittaisissa
asioissa ettd osaamisensa ajan tasalla pitdmisessd mikd sitoo maistraatin asiantuntijaresurssia.

Toimintamalli, joka nykytilanteeseen verrattuna aiheuttaa runsaasti uutta pdallekkaistd tyots, ei voi
olla kustannustehokas. Pédllekkdisen tyon aiheuttamaa kustannusten lisdysta ei voida vierittda
suoritehintoihin, koska niiden tulee olla kahtuullisia. Ne tultaneen kattamaan toimijoiden
madrarahoista minka seurauksena on, ettd asiantuntijaresurssi entisestdan pienenee. Tama
puolestaan aiheuttaa kasittelyaikojen pidentymista ja asiakaspalvelun heikkenemista.

Toimintamalli tulee huonoimmillaan lisddmaan asiakkaan hallinnollista taakkaa. Han joutuu asioimaan
kahden eri viranomaisen kanssa eikd valttamattd saa asiaansa kerralla kuntoon kuten tapahtuisi hanen
asioidessaan asiantuntijavirastossa. Varsinaista maistraatin lopputuotetta ei asiakkaalle
padsaantoisesti kyetd antamaan mukaan.

Loppuraportin tavoitteiksi on kirjattu toimijoiden asiakaskosketuspinnan rajaaminen yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa tapahtuvaksi. Loppuraportti ei suoraan ota kantaa siihen mitd tapahtuu
toimijoiden omalle kdyntiasiakaspalvelulle, mutta em. rajaus viittaa siihen, ettd toimijoiden
asiakaspalvelu tulisi hankkeen toteutumisen myota lakkaamaan. Esimerkiksi Rovaniemella maistraatti
ja kunnan yllapitdma asiakaspalvelupiste tulisivat todenndkdisesti sijaitsemaan kadun vastakkaisilla
puolilla. Asiakas pakotettaisiin asiocimaan asiakaspalvelupisteesséa ja saadakseen kontaktin maistraatin
asiantuntijaan, hanelle jérjestettdisiin etdyhteys viereiseen rakennukseen. Ongelman ratkaisuksi
loppuraportissa esitetddn, ettd my6s maistraatin virkamies voisi, jos asetuksella niin maaratdan,
tydskennelld yhteispalvelupisteessa. Rovaniemen yksikdn asiakaskdyntimaarilla sielld voisi olla ehka
yksi osa- tai kokoaikainen virkamies, mutta hankdan ei kykene syvallisesti hallitsemaan maistraatin
koko laajaa kenttdd. Ndin asiakas useissa tapauksissa jouduttaisiin ohjaamaan edelleen toiselle
asiantuntijalle.

Toimintamallin mukaan asiakaspalvelua parannetaan myds siten, etta esim. maistraatin virkamies
kdvisi jatkossa antamassa asiakaspalvelua (mm. julkinen notaari, siviilivihkijd) asiakaspalvelupisteessa.
Virkamiehen liikuttelu paikasta toiseen usein yksittdisen asian tiimoilta ei voi olla kustannustehokasta.
Tama péatee niin edelld kuvattuun Rovaniemen tapaukseen, mutta erityisesti silloin kun palvelua
1hdetdan antamaan etdélle virkapaikasta. Lapissa matkaa voi kertyd satoja kilometreja.

Hankkeen kustannusvaikutuksia koskevat laskelmat perustuvat pitkalti erilaisten oletusten varaan.
Hanke on saatu ndyttamaan jopa kustannustehokkaalta vertaamalla oletettua vuoden 2019 tilannetta
vuoden 2011 toteutuneeseen tilanteeseen. Sikdli kuin tdméan lausunnon laatija ymmartad, hanke tulisi
kuitenkin syomaan kaikki toimijoiden ilmoittamat omat tuolle aikavalille ajoittuvat sadstotoimet.



Raportissa kritisoidaan nakyvasti sitd, ettd yhteispalvelusopimuksia ei ole syntynyt riittdvasti
vapaaehtoisuuden pohjalta. Loppupaitelmana on, ettd ne on synnytettavd pakolla ja padasiallisena
perusteena kadytetdan etdisyytta palvelupisteesta. Maistraatin mielestad perusteena tulisi kdyttda
tosiasiallista toimijakohtaista palvelutarvetta. Hankkeen suurena heikkoutena on se, ettd
minkddnlaista tarveanalyysid ei ole tehty. Raportissa ei ole selvitetty sitd miten jo nyt toiminnassa
olleet yhteispalvelupisteet ovat toimineet. Raportissa ei ole lainkaan analysoitu sitd, mistd johtuu, ettd
esim. maistraatit eivat ole osallistuneet nykyistd enempdd vapaaehtoiseen yhteispalveluun. Lapin
maistraatin (ja tiettdvasti usean muunkin) osalta virka-alueella olevat yhteispalvelupisteet ovat
sijainneet niin pienilld paikkakunnilla, ettd nakyvaa kysyntda ei ole ollut. Valtaosa maistraatin
palveluista (suurimpana muuttoilmoitusasiat) hoituu sahkdisesti tai puhelimen valityksella tai sitten
edellyttda fyysistd ldsndoloa maistraatin asiantuntijan kanssa. Tdllaisessa tilanteessa ei ole ollut
mielekidsta kouluttaa yhteispalvelupisteen henkilostoa laaja-alaisesti maistraatin tehtdviin. Ongelmana
on ollut myds se, etta maistraatilta edellytetaan osallistumista kustannuksiin vaikka suoritteita ei
kerry. Hankkeen toteutuminen ei poista noita ongelmia mihinkdan. Pdinvastoin, jatkossa maistraatit
joutuisivat osallistumaan kustannuksiin valtakunnan laajuisesti ja ne olisivat suoraan pois
maistraattien toimintaresursseista. Maistraateilla on tdlla hetkella valtakunnan kohtuullisen hyvin
kattava palveluverkosto. Tosiasialliseen palvelukysyntddan suhteutettuna ja kustannusvaikutusten
vuoksi hanke on maistraattien osalta taysin ylimitoitettu.

Lapin maistraatin kdsityksen mukaan toimijoita ei jatkossakaan tulisi pakottaa lain nojalla
osallistumaan yhteispalveluun. Vapaaehtoisuuteen perustuva menettely on riittdva ja sen tulisi
perustua todelliseen toimijakohtaiseen tarveselvitykseen. Ministerigilld ja ohjaavilla viranomaisilla on
viime kadessa toimivalta tulosohjauksen kautta huaolehtia siitd, ettd kelvolliset ja tarpeelliseksi
havaitut yhteispalvelusopimukset toteutuvat. Taman chella riittdd, etta toimijat ja kunnat sopivat
menettelytavoista, joilla voidaan hyddyntda kuntien etdapalvelulaitteistoja ja huolehtia siitd, ettd
asiakas saa kunnan kautta tarvittaessa yhteyden valtionhallinnon asiantuntijaan.

Maistraatin paallikko Eino Haarala
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méadritelldin laissa. Lakisédéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestiimismallista:

- Lapin maistraatti vastustaa lakisiiteistd mallia. Yhteisen asiakaspalvelun tulisi edel-
leenkin tapahtua vapaaehtoisuuteen ja todelliseen toimijakohtaiseen tarveharkintaan
perustuen. Mikili toimijakohtaista tarvetta on olemassa, tulisi tulosohjauksen kautta
huolehtia, ettid nimi toimijat ovat mukana yhteispalvelussa.

Mikiili hanke toteutuu, maistraatti vastustaa menettelys, jonka mukaan asetuksella

nnnnn

tuksen tulee perustua tarveselvitykseen ja maistraatti yhdessi Maistraattien ohjaus-
ja kehittimisyksikon kanssa tekee pafitokset sijoittamisesta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtdvaksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

- Kunnille ei tule siitii jarjestimisvelvollisuutta




Mikiili hanke toteutetaan, tulisi suorittaa kunta- ja toimijakohtainen palvelutarvesel-
vitys ja riittéiiviin laaja pilotointi. Molempien osalta tehtiviin analyysin tulisi olla Id-
pinidkyvi ja mieluimmin ulkopuolisen tekemi. On haaskausta investoida palvelupis-
teisiin (esim. jo alun alkaen yhden henkilén voimin toimivat), joiden osalta voidaan jo
ctukiiteen piitelli, etti ne civiit ole elinkelpoisia.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ymparistOkeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissd.

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

- Ks. kysymyksen 1 vastaus.

Maistraattien ei tulisi olla osallistuvien viranomaisten joukossa, koska nykyinen pal-
veluverkko suhteessa kysyntidin on riittivi,

Mikili hanke edellii esitetystii poikkeavalla tavalla toteutetaan, ei maistraatin palvelu-
ja tulisi tarjota sellaisilla paikkakunnilla, jossa jo on maistraatin oma palvelupiste.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisaiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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




Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosta:

- Hankkeen toteuttamisen sijasta tulisi kehittiii toimintamalli, jonka avulla voidaan to-
teuttaa etipalveluyhteys kuntien ja valtion viranomaisten vililld, Valtio osallistuu pe-
rustamiskustannuksiin ja toiminnan alettua suoriteperusteisesti.

Esim. kaavaillut vihkimistilojen rakentamiset ja yllipito ovat nykyisessi taloustilan-
teessa ja maistraattien palveluverkko huomioiden silkkaa haaskausta.

Toimintaympiristokustannukset on varsinkin tietojarjestelmikustannusten osalta ar-
vioitu kovin viljin perustein.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

- Synnytetiin uusi tarpeeton asiointiporras ja asiakkaan on varsinkin maistraatin pal-
velujen osalta usein asioitava molempien kanssa ja pahimmillaan molempien luona,
tima syo resursseja ja aiheuttaa kustannuksia — asiakkaan hallinnollinen taakka kas-
vaa

Kerralla kuntoon periaate ei toteudu ja usein myds tavoiteltu maistraatin antama
lopputuote jidi kiynnin yhteydessd saamatta

Virkamiesten siirtyminen palvelupisteeseen ei pienessii mittakaavassa ole kustannus-
tehokasta. Virkamiesten pysyvi sijoittaminen palvelupisteeseen ei ole jirkevdi muu-
toin kuin tilanteissa, jossa on riittiviin suuret toimijakohtaiset asiakasvolyymit
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

- Mikili hanke toteutetaan, sen tulisi perustua kunta- ja toimijakohtaiseen tarveselvi-
tykseen ja ennen toteuttamista suoritettuun riittiviin laajaan pilotointiin. Tarveselvi-
tys ja pilotointi on arvioitava lipiniakyvisti ja mieluiten ulkopuolisen tahon toimesta.
Toimipaikka- ja toimijakohtaisista kdvijimiarista pitiisi olla edes jonkinlainen kisi-
tys. Elinkelvottomien palvelupisteiden perustaminen on rahan ja muiden resurssien
haaskaamista.
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Olhjaus 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 tehtdvind olisi valvoa kunnan jdrjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekéd lakiehdotuksen 18-21 pykailissa.

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

- Maistraateille (ja muille toimijoille) aiheutuu runsaasti ohjaus- ja valvontatehtivii,
koska osallisten kuntien miiiiri on suuri ja timi taas sitoo maistraatin asiantuntija-
resurssia

- Uhkana on asiakaspalvelupisteen antama virheellinen tai puutteellinen neuvonta, joka
aiheuttaa lisdity6ti maistraateissa

- Jatkuva laadusta huolehtiminen (koulutus, ohjaus) ja sen valvominen aiheuttaa
maistraateissa lisiityoti

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10
Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméan kuuluisi perusosa, jolla katettai-

siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

- Toimintamalli on vastoin yleisti strategiaa, jolla pyritiin saamaan asiakkaat sihkoi-
sen asioinnin piiriin

- Toimintamalli on maistraatin osalta sen palvelukysynti ja toimipisteverkko huomioi-
den tiysin ylimitoitettu

- Maistraatti joutuu osallistumaan kustannuksiin myos sellaisten palvelupisteiden osal-
ta, joissa ei nikyviisti kerry sen suoritteita

- Syntyvin piillekkiisen tyon kustannukset pitiisi vyoryttii suoritteisiin, mutta timéi
ei tule onnistumaan koska suoritehintojen pitii jatkossakin olla asiakkaille jiarkevilli
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tasolla

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méarén vidhenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

- ks. edelli kohta 10

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

- Palvelupisteen perustamisen tulee perustua toimijakohtaiseen tosiasialliseen tarvesel-
vitykseen, elinkelvottomien perustaminen on resurssien haaskausta

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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:
- Mikaili palvelupisteiti perustetaan, tulee péiasiallisena kriteerini olla toimijakohtai-
nen palvelutarve
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vdhiisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6sté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
- Ks. kohta 13

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:
-  Ks. kohta 3 ja 13

Kysymys 16

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

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

- Mikili palvelupistepaikkakunnalla on jo toimijan oma toimipiste, ei tillaiseen pistee-
seen tule sijoittaa toimijan palveluja

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiavit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélésséd ehdotetaan, etti yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tyskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18 ]
Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtidvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssi on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddeti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssa ja henkilostotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettid
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

- Ks. ed.




