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192 § LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMIS-
HANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Khall lite 27

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) toimikau-
deksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy
myds ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhtei-
sesta asiakaspalvelusta, on valmistunut ja se luovutettiin hallinto- ja
kuntaministeri Henna Virkkuselle 12.6.2013.

Loppuraportti (262 sivua) on kokonaisuudessaan luettavissa osoit-
teessa:

hitp://www.vm.fiivm/ii/04 julkaisut ja asiakifai/01 julkaisut/Q4 halli
nnon kehittaminen/20130612Asiaka/Asiakaspalvelu 2014 netti.pdf

Hankkeen perustana on hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetetut

tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maéritelladn jokaisessa yhteispalvelupisteessd vahintéan
etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten
palvelut.

- Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisena ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana
julkisiin palveluihin.

Hanke on tyéskentelynsa aikana kiteyttényt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelu-
pisteista (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat koh-
tuuetéisyydella asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallin-
non tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Asiakaspalvelu 2014 -hanke ehdottaa loppuraportissa uutta lainsaa-
dantoda, jonka mukaan kunnat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitdmisestd. Yhteisis-
sé palvelupisteissé tarjotaan lain nojalla aina kunnan omat asiakas-
palvelut sekd poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seka
elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset. Lisaksi pisteissé tarjoa-
vat sopimuksen perusteella palvelujaan Kansanelakelaitos ja Maan-
mittauslaitos sek& muut valtion viranomaiset.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritadn voimakkaasti ohjaamaan
sahkaisiin kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla on kaynnis-
s3 mittavia sahkdisen asioinnin kehittdmishankkeita, joiden odote-
taan vahentavan kayntiasiointia merkittavasti. Toimijat ovat suunni-
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telleet merkittavia vahennyksia nykyiseen toimipisteverkkoonsa. Ta-
ma heikentiisi ilman yhteista asiakaspalvelua palvelujen saatavuutta
erityisesti harvaan asutuilla seuduilla, joille toimipisteiden sulkemiset
padosin keskittyvat. Hankkeen teettdmén tutkimuksen mukaan 77
prosenttia suomalaisista pitaa kayntiasiointia edelleen tarkedna.

Asiantuntijat kdytettdvissa etidyhteydelld

Asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneu-
vojat. Silloin, kun palvelu edellyttdéd viranomaisen toimialan tunte-
musta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantunti-
ja joko etayhteydelld tai eraissa poliisin lupahallinnon ja maistraatin
palveluissa yhteisessé palvelupisteessé. Asiakas ohjataan ensisijai-
sesti kayttamaan séhkoisid palveluja, jos hanen tarvitsemansa pal-
velu on saatavilla sahkdisena.

Palvelupisteeseen matkaa enintdédn 40 kilometria

Psaasiasiallisena kriteerind palvelupisteverkolle on, ettd vahintaan
90 prosentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enin-
taan 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Liséksi palvelu-
verkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja tehokas jarjes-
tdminen. Tydryhma on selvittanyt kahta palvelupisteverkkovaihtoeh-
toa. Naista 164 kunnan vaihtoehto on rakennettu riippumatta nykyi-
sesta asiakaspalvelupisteverkostosta. Tama vaihtoehto tarjoaisi kes-
keiset julkisen hallinnon palvelut yhden luukun periaatteella koko
Manner-Suomen vaestolle ja kuntien palvelut saisi samalla periaat-
teella yli 4,6 miljoonaa asukasta.

Toisena palveluverkkovaihtoehtona tyéryhma on selvittéanyt asiakas-
palvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niihin kuntiin, joissa ei
talla hetkelld ole tarjolia kahden tai kolmen lakisaéteisesti yhteiseen
asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita. Téssa vaihtoeh-
dossa asiakaspalvelupisteita perustettaisiin 129 kuntaan. Tamé vaih-
toehto toisi yhden luukun periaatteen piiriin vaition palveluissa vain
2,1 miljoonaa asukasta ja kuntien palveluissa 1,8 miljoonaa asukas-
fa.

Pisteiden yllapitajakunnat (jarjestamisvelvoite) sdadetaan yhteisesté
asiakaspalvelusta annettavassa laissa. Kuntien yhdistyessa jarjes-
tamisvelvoite siirtyy kuntien yhdistymisen tuloksena syntyneelle uu-
delle kunnalle. Jarjestamisvelvoitteeseen perustuvat asiakaspalvelu-
pisteet jatkavat toimintaansa uudessa kunnassa, jollei valtioneuvosto
jonkin pisteen osalta toisin paata.

Kunnalle korvaus valtion palvelujen tarjonnasta
Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten

asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Korvauksen perusteena ovat
kunnalle aiheutuvat valittdmat kustannukset. Korvauksesta osa mak-
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setaan perusosana ja osa asiakastapahtumasuoritteiden perusteella,
Lahtokohtaisesti perusosalla korvataan kiinteitd kustannuksia (vuok-
rat, tietoliikenne, varusteet, sédhko, koulutus yms. erid) ja suorite-
osaan ja4 ainoastaan suoraan suoritteen antamiseen liittyva muuttu-
va kustannus (palkat).

Tyéryhman ehdotuksen mukaan asiakaspalvelupisteen toimitilan pi-
taa tayttaa tietyt vahimmaisvaatimukset kuten saavutettavuus, es-
teettdmyys, turvallisuus ja soveltuvuus asiakaspalveluun. Asiakas-
palvelupisteen toiminta edellyttas tieto- ja viestintateknisia jarjestel-
mia, kuten julkaisujarjestelma, asiakaspalvelujarjestelméa ja varaus-
jarjestelma etapalvelulle.

Valtion palveluneuvojien siirtyminen kunnan palvelukseen va-
paachtoista

Ehdotuksen mukaan yhteisia asiakaspalvelupisteitéa yllapitava kunta
vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. He
ovat pdgosin nykyisia kuntien asiakaspalveluhenkil6itd, nykyisten yh-
teispalvelupisteiden palveluneuvojia ja valtion palveluntuottajien pal-
veluksesta mahdollisesti siirtyvia henkilgitd. Henkildiden siirtyminen
valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tapah-
tuu vapaaehtoisuuden pohjalta.

Valtio ja kunnat ohjaavat ja seuraavat asiakaspalvelua yhdessi

Tybéryhméan lakiehdotusluonnoksen mukaan palvelupisteiden hallin-
nollisesta ohjauksesta vastaa valtiovarainministerié. Palvelujen ohja-
us ja seuranta tapahtuu toimintaan osallistuvien valtion viranomais-
ten ja kuntien yhteistyond. Palvelujen valvonnasta vastaavat toimin-
taan osallistuvat valtion viranomaiset. Aluehallintovirastot valvovat,
ettd kunnat tayttavat jarjestdmisvelvoitteen ja siité niille johtuvat vaa-
timukset.

Toimeenpano osallisten yhteistyona

Tyoryhma ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
kaynnistdminen ja toiminnan vakiinnuttaminen organisoidaan
1.9.2013-31.12.2015 tyoskentelevdksi toimeenpanohankkeeksi.
Hankkeen keskeisimpia tehtavid ovat tarvittavien asetustasoisten
sdénndsten valmistelu, siitymakauden suunnittelu, tarvittavien yh-
teisten jarjestelmien suunnittelu ja hankinta, yhteisten asiakaspalve-
lupisteiden toimitilasuunnittelu, toiminnan ohjauksen ja valvonnan
kdynnistdminen, rahoitusmallin kéyttéonotto, henkiléstén asemaa ja
osaamisen kehittamistd koskeva jatkovalmistelu, markkinointiviestin-
ta sekéd viranomaisten oman palvelupisteverkon uudistaminen ja asi-
antuntijahenkildston tydn kehittdminen.



Alajérven kaupunki
Kaupunginhallitus

Poytékirjanote Sivu
02.09.2013 4

Kj

Khall

Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paigsisivat talisin aloit-
tamaan toimintansa vuoden 2015 alussa. Siirtyminen vyhteiseen
asiakaspalveluun tapahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Valtiovarainministerié pyytda lausuntoa hankkeen loppuraportista ja
siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Ministerié toi-
voo, ettéd lausunto annetaan jasenneltyna siten, ettd lausunnonantaja
vastaa tarpeen mukaan liitteessa esitettyihin kysymyksiin. Lausunto
pyydetaan toimittamaan viimeistdan 13.9.2013 valtiovarainministeri-
olle.

Oheismateriaalina kaupunginhallituksen jasenille jaetaan loppurapor-
tin sivut 72-80 koskien palveluverkkovaihtoehtoja. Loppuraportti ko-
konaisuudessaan on nahtavana ennen kokousta kaupunginkanslias-
sa ja kokouksessa kokousaineistossa.

Alajarven kaupungin lausunnossa korostuvat seuraavat huomiot:

- Alajarven kaupunki kannattaa lakiséateisyyteen perustuvaa yhtei-
sen asiakaspalvelun jarjestamismallia.

- Kunnalle saadettava jarjestamisvelvoite on ristiriidassa kunnille
asetettujen velvoitteiden véhentdmistavoitteen kanssa.

- Lakisaateisen yhteisen asiakaspalvelun aloittaminen ei saa olla
perusteena minkaan valtion viranomaisten palveluvalikoimassa
pelkk&an etapalveluun siirtymiselle Alajarvella.

- Kaupungintalot eivéat valttamatta sovellu tilaratkaisujensa puolesta
yhteiseksi asiakaspalvelupisteeksi. Nain ollen yhteisen asiakas-
palvelun hoitamista varten tarvitaan todennakoisesti uusien tilojen
rakentamista tai vuokraamista.

- Perinteinen palvelutapahtuma tulee olla aina yhdenvertaisesti tar-
jolla, eikd palveluneuvoja saa millaédn muotoa taivutella séhksisen
kanavan kayttéon, mikali asiakkaalla ei ole kiinnostusta séhkoisen
kanavan kayttoén.

- Kunnan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen osoittaman tydvoiman

palkkakustannukset tulee kattaa kokonaisuudessaan riippumatta suori-
temadrista.

Valmistelija: hallintojohtaja Tero Kankaanpaa, p. 06 2412 2256, 044 297 02586,
tero.kankaanpaa(at)alajarvi.fi

Kaupunginhallitus merkitsee Julkisen hallinnon asiakaspalvelun ke-
hittdmishankkeen loppuraportin tiedoksi ja paattaa antaa liitteen mu-
kaisen lausunnon valtiovarainministeriélle loppuraportista.

Hyvaksyttiin.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke chdottaa, cttd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteciseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médaritellddn laissa. Lakiséitcistid yhteistd asiakaspalvelua
tdydentad 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 jérjestimismallista:

Alajirven kaupunki kannattaa lakisdéteisyyteen perustuvaa yhteisen asiakaspalvelun jarjestamis-
mallia. Voimassa olevan yhteispalvelulain kaltainen sopimukseen perustuva yhteispalvelun jérjes-
tdminen on liian lyhytjénteinen, epévakaa ja epdvarma kuntien kannalta. Palveluvalikoima on jéi-
nyt monin paikoin liian suppeaksi.

Kysymys 2

Hanke chdottaa, cttd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdiminen sdddetdén kuntien
tehtaviksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvand on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdidetdéin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettivisti jérjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnille asetettuja velvoitteita on luvattu johdonmukaisesti vahentéa. Téstd huolimatta esityksen
mukaan yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ollaan sadtdméssd kuntien uudeksi tehtdviksi. Esi-
tys on ristiriidassa kunnille asetettujen velvoitteiden vihentdmistavoitteen kanssa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséédteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 scké lakichdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Alajdrven kaupunki katsoo lakisééteisesti tarjottavien valtion viranomaisten palvelut riittdvén kat-
tavaksi. Lakisé@dteisen yhteisen asiakaspalvelun aloittaminen ei saa olla perusteena minkéén valtion
viranomaisten palveluvalikoimassa pelkkdén etdpalveluun siirtymiselle Alajarvella.
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Kysymys 4

Hanke chdottaa, ctti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisééteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisesséd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Keskisuurissa kaupungeissa loppuraportin 5.2.6 luvun mukaisct palvelut annetaan padosin kaupun-
gintalolta, Kaupungintalot eivat kuitenkaan valttdmittd sovellu tilaratkaisujensa puolesta yhteiseksi
asiakaspalvelupisteeksi. Niin ollen yhteisen asiakaspalvelun hoitamista varten tarvitaan todenni-
kéisesti uusien tilojen rakentamista tai vuokraamista. Olemassa olevista kuntien palvelupisteistd
yhteiscen asiakaspalvelupisteeseen siirtyvat kuntien palvelut tulee jéttdd kokonaan kuntien harkin-
taan.

Toimimtaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:
Ei kannanottoa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Perinteinen palvelutapahtuma tulee olla aina yhdenvertaisesti tarjolla, eiké palveluneuvoja saa mil-
la4n muotoa taivutella sahkdisen kanavan kéyttoon, mikéli asiakkaalla ei ole kiinnostusta sihki-
sen kanavan kayttoon.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ei kannanottoa.




Kysymys 8

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

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

Konseptia on tarked pilotoida ennen laajamittaista kidyttonottoa raportissa esitetylla tavalla scki
muuttamalla jokin yhteispalvelupiste asiakaspalvelupisteeksi ettd perustamalla jokin asiakaspalve-
lupiste alusta saakka. Asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistaminen on projektoitava ja porrastet-
tava sekd palveluiden ettd paikkakuntien osalta. Myds palveluiden siséénottoa on porrastettava.
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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 pykélédssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluchallinto-
viraston tchtédvand olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakichdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdofuksia on kivattu hankkeen loppuraportin
luvissa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnan yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen osoittaman tydvoiman palkkakustannukset tulee kattaa
kokonaisuudessaan riippumatta suoriteméaérista.

Kysymys 11

Hankkeen chdottamassa rahoitusjirjestelmissi on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méaardytyvit arvioidun asiomntimédran mukaan. Suoritckorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
ncuvojicn palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kidyntiasioinnin mairén vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Mikali suoritteisiin perustuva osa otetaan kéyttoon, tulee ctukateen arvioidut kustannukset korjata
jdlkikédteen todellisia suoritemédrid vastaaviksi.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset civat kata pis-
teen atheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on chdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:
Ensisijainen keino tulee olla korvauksen korottaminen.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen Iyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:
Ei kannanottoa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®os, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, cttd niiden henkildstd voi tehdi osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Ei kannanottoa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiscksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtochdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Ei kannanottoa,
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavit paillekkiisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Palvelupisteverkkojen pééllckkéisyyden purkaminen ci saa olla perustcena minkéan valtion viran-
omaisten asiantuntijapalvelussa pelkkéin etdpalveluun siirtymiselle Alajarvelld, vaan uudessa yh-
teisessd asiakaspalvelupisteessd tulee séilyttdd nykyisen tasoinen valtion viranomaisten substans-
siosaamiscn taso perinteisessd kdyntiasioinnissa.

Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitid yllépitdavi kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

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

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiilissé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Ei kannanottoa.

Kysymys 19

Lakichdotuksen 25 pykéldssi ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on chdotettu, cttd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luncuvojien perehdyttimisesté, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Ei kannanottoa.




