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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisddteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldan laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Pudasjérven kaupunki pitdd hyvénd, ettd yhteinen asiakaspalvelu tulee perustumaan lakisdéteiseen
malliin siten, ettd yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspal-
velussa tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldadn laissa. Télld turvataan kansalaisten yhden-
vertainen palvelujen saatavuus asuinpaikasta riippumatta. Talld turvataan myos haja-asutusalueilla
asuvien kuntalaisten palvelujen saatavuus.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja ylldpitiminen sdddetiain kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéni on jéarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdidettivistii jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnat nikevit tirkednd asukkaidensa palvelujen saatavuuden turvaamisen ja kehittdmisen. Kun-
talaisten kannalta on hyvé, ettd samasta palvelupisteestd voidaan tarjota sekd kunnan ettd valtion-
hallinnon palveluja, ottaen huomioon valtion palveluiden siirtymisen isompiin keskuksiin. Kuntien
jarjestamisvelvoitteen sddtdmisen yhteydessa on kuitenkin huolehdittava ja taattava riittévit resurs-
sit ja rahoitus tehtdvin hoitamiseksi. Rahoituksen on vastattava kunnalle aiheutuvia todellisia kus-
tannuksia.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
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Yhteisessd asiakaspalvelupisteessd on perusteltua tarjota kaikkia esitettyjd palveluita, mikali paik-
kakunnalla asiakaspalvelua ei tarjota viranomaisen olemassa olevasta palvelupisteestd. Sopimuspe-
rusteisesti tarjottaviin palveluihin kuuluvat Kelan ja maanmittauslaitoksen palvelut. Ndmé palvelut
tulee sisdllyttdd yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen siind vaiheessa, kun omat asiakaspalvelua tuot-
tavat toimistot poistuvat paikkakunnalta.

Hankkeen ldhtokohdaksi on otettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun ja yksityisten tai kohmannen sek-
torin palveluntuottajien yhteistyd yhteisessi asiakaspalvelussa olisi toimitilayhteistvoti, jossa
kunkin palveluntuottajan oma henkildsto antaisi ainoastaan oman tydnantajansa palvelua. Harvaan
asutulla alueella yksityisen ja kolmannen sektorin palveluntuottajien mahdollisuus osallistua my6s
asiakaspalveluun on palvelujen saatavuuden ja jérjestdmisen kannalta erittdin tirked. Jos tdméin
tyyppinen toiminta mahdollistetaan, niin se edistdd merkittdavasti “yhden luukun™ palveluperiaat-
teen toteutumista. Harvaan asutuilla alueilla mm. postin, pankin ja vahittdiskaupan toimijat olisivat
potentiaalisia yhteistydokumppaneita.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisaéteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekad lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléssa.

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

Kunnan omien palveluiden hoitaminen yhteisessi asiakaspisteessi on luontevaa ja jarkevad. Pitki-
en etdisyyksien alueilla on huolehdittava siitd, ettd palveluiden saatavuus ja saavutettavuus voidaan
jarjestdd asiakasndkokulmasta katsottuna joustavasti. Taméan vuoksi on syytd kehittdd my6s sdahkoi-
sid palveluita, jotta asiakkaan ei tarvitse matkustaa hakemaan kaikkia palveluita asiakaspisteeseen
vaan asiakaspalvelu voidaan jirjestdd ajasta ja paikasta riippumattomalla tavalla. Osassa kuntia
hankkeen ehdotukset omien palveluiden osalta ovatkin jo ehdotetulla tavalla hoidettu.

Ajasta ja paikasta riippumattomien julkisten palveluiden tunnusomaisia ovat mm; oleellista ei ole
se, missd palvelu tuotetaan, vaan se, misséd palvelua saadaan (palvelupiste on asiakkaan luona),
palvelun tulee olla nykyistd parempaa ja asiakkaan tarpeesta ldhtevad. Sitd leimaa korkea asiantun-
temus, verkostomaisuus ja monikanavaisuus (“ldppérivaihetta” seuraavan teknologian hyviksikayt-
t6). Palvelu on opastava, aktivoiva, reaaliaikainen, jonoton ja interaktiivinen.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosta:
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Yhteispalvelupisteen henkiloresurssit ja turvallisuustekijét on huomioitava. Erityisesti on huoleh-
dittava palveluneuvojien riittdvasti koulutuksesta palvelun tarjoamiseen ja turvalliseen tietojen
késittelyyn henkilétietojen ja muiden arkaluontoisten ja salassa pidettdvien tietojen kohdalla.
Asiakaspalvelupisteisiin tulevat yhtendiset tietojarjestelmit ovat hyvé asia. Toimintaympéristoa
kuvaavat kohdat tulevat vaatimaan kunnilta jossakin maérin investointeja ja lisdresursseja, jotka
valtion tulee korvata kunnille tdysiméadréisesti.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Etapalveluihin tullaan luonnollisesti siirtym#an yhé enenevissd maérin. Tdmén laatuinen asiakas-
palvelupisteessi tapahtuvakin etdpalvelu on osittainen vélivaihe kun enenevissid maaréssé siirry-
tadn kdyttamadn ajasta ja paikasta riippumattomia séhkdéisia palveluita. Palvelutapahtumissa taytyy
kuitenkin huomioida myos henkilokohtaisen lahipalvelun tarve erityisesti erityisryhmien kohdalla.
Erityisryhmien tarvitsemille palveluille ja vélineille tulee saada resurssit valtiolta.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallissa tavoitteiden toteutumista arvioidaan kolmesta ndkékulmasta: asiakkaan, palve-
luntuottajien ja henkiléston ndkokulmasta. Arvioinnilla tdhdéitidn ensisijaisesti asiakaspalvelutoi-
minnan kehittimiseen, miki on erittdin tdrked uuden toimintamallin luomisessa. Taloudellisuuden
ja tuottavuuden tarkastelussa tehdédén vertailua yhteisen asiakaspalvelutoiminnan ja nykyisen sek-
torikohtaisen asiakaspalvelutoiminnan vililld, mikd on myds erittdin tirked toiminnan kehittdmisen
nikdkulmasta.

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
tadmis- ja kehittiimismallista:

Ehdotuksen mukaiset asiakaspalvelun periaatteet soveltuvat yleisiksi ohjeiksi asiakaspalvelulle.
Kuntien ja alueiden yksil6lliset piirteet, kuten pitkét etdisyydet, harva asutus ja julkisen liikenteen
erot eri paikkakuntien vililld, tulisi huomioida ehdotuksissa. Lisdksi asiakaspalvelun toimintaym-
périston madrittelyssa tulisi ndhda yleinen sdhkdisten palveluiden kehityssuunta ja —vauhti. Pudas-
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jdrven kaupunki ehdottaa, ettd julkishallinnon yhteistyotahot kdynnistavit Valtiovarainministerion
ja Kuntaliiton kanssa yhteistyossé sellaisen yhteispalvelun suunnittelun, kehittémisen ja pilotoin-
nin, joka soveltuu pitkien etdisyyksien ja harvaan asutun alueen kuntiin ja jossa palveluiden jérjes-
tdmistd ennakoidaan 2020-2030 luvun yhteiskuntaan soveltuvat toimintamallit. Tavoitteena olisi
julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen véliraportissa kuvattujen palvelukokonai-
suuksien toteuttamista asiakkaan nikokulmasta katsottuna ajasta ja paikasta riippumattomalla ta-
valla.

Pudasjdrvelld tallaisesta toimintamallista on jo saatuja hyvid kokemuksia. Néiden perusteella ajasta
ja paikasta riippumaton yhteispalvelu tulee rakentaa yhdistelmaéksi, jossa yhdistetdén innovatiivi-
sella tavalla keskustaajaman kiinteén yhteispalvelupaikan, aktiivisten kylitalojen, litkkuvien palve-
lubussien ja nykyaikaisten tietoliikenneyhteyksien/-laitteiden tarjoamat mahdollisuudet. Keskeisti
on vastata asiakkaan tarpeisiin myds koulutuksen, opastuksen ja valmennuksen keinoin. Asiakkai-
den tarpeista kdsin voidaan palvelutarjonta rakentaa joustavasti siten, ettd asiakkaalla on mahdolli-
suus tavata halutessaan palveluhenkilostod henkilokohtaisesti, etind tai verkkoyhteyden kautta,
Keskeistd on asiakkaan tarpeesta lihtevd palvelu. Tavoitteena tulee olla malli, joka on tulevaisuu-
den tarpeet huomioiva ja ottaa huomioon pitkdn aikavilin kehityssuunnat. Uudella mallilla tavoit-
teena on parantaa palveluiden vaikuttavuutta.

Samalla kun teknologinen kehitys ja digitalisoituminen jatkuvat, ihmiset kdyttdvit mieluiten palve-
luita, jotka tuottavat myonteisii elimyksiii. Eldamysten etsimisessd ja palveluiden kdyttimisessi
painopiste siirtyy tietoverkkoihin. Alyteknologian sovellutukset hiivyttivit fyysisen ja virtuaa-
lisen rajapintaa. Palveluiden digitalisoituminen mahdollistaa mittakaavaedut ja globaalit palve-
lumarkkinat.

Tulevaisuuden palveluiden tuottamisen yksi ldhtokohta on monikanavaisuus. Monikanavaisuus
avaa mahdollisuuden kansalaisten tasavertaiselle palvelujen saatavuudelle. Samalla palvelujen kus-
tannustehokkuus paranee. Yhteistydn ja monikanavaisuuden toimiminen lisdd vaativuutta tiedon
avoimuuden suuntaan. Oletettavaa on, ettd toimintaprosessien omistajat kehittivit prosessejaan
yvhdessi palvelujen kiyttijien kanssa. Organisaatioiden asiantuntemus tukee avoimissa, vuoro-
vaikutteisissa prosesseissa sekd palvelujen kiyttdjid, ettd toiminnan kehittymistd. Nyt hajallaan
oleva osaaminen tulee olemaan yhteistd osaamista, jota verkostomaisissa yhteisoissé jaetaan.

Palvelujen saatavuus ja saavutettavuus edellyttdd, ettd kansalaisilla on tasavertainen mahdolli-
suus kiiyttii nopeita ja toimintavarmoja tietoliikenneyhteyksii. Fyysisten tietoverkkojen ra-
kentamisen lisiksi eri toimijatahojen kayttdmien ohjelmasovellutusten yhteensopivuus lisdantyy.

Vieston ikddntymisen seurauksena monien palveluiden tarve kasvaa ja samalla huoltosuhteen
heikentyessii palveluiden tuottamisen kustannustehokkuuteen kohdentuvat vaatimukset kas-

vavat rajusti. Ikdantymiskehityksestd johtuen myos tyovoimansaatavuus palvelualoille tulee vai-
keutumaan,

Yhteispalvelun kehittdmisen tavoitteena on aikaan saada asiakasta palveleva ja aktiivinen sihkdi-
nen palvelujérjestelmd. Sen toiminta perustuu tietoon, jota asiakas itse hallitsee ja jonka tiedon
perusteella automaattinen jérjestelmd valvoo asiakkaan puolesta hinen palvelutarpeitaan seki tekee
ehdotuksia palveluiden kdytOsté, opastaa ja suorittaa kidytdnndssd asiakasta palveluiden kdyttdmi-
sessd. Palvelua voidaan kuvata esimerkin avulla seuraavasti:

“Asiakas avaa oman péitelaitteensa ja kirjautuu sinne sisdlle omilla tunnuksillaan.
Pidtelaite tarkistaa, onko asiakkaalla olemassa avoimia julkisen hallinnon palveluihin
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liittyvid asioita. Niitd voivat olla esimerkiksi verotustietojen paivitys, asumistukiha-
kemus, TE-toimistoon ilmoittautuminen, méérdaikainen ladkérikdynti, laboratorioko-
keiden ottaminen jne. Péditelaitteen ndyttoon tulee esimerkiksi teksti “sinun kannattaa
tarkistaa verotustietosi. Haluatko tehdd sen heti?” Vastatessaan kyll4, pditelaite kyt-
kee asiakkaan siithen tietoon, tiedostoon tai palveluun, jonka pdivittdminen on tar-
peen. Tietojen pdivitys tehddén heti.”

Toimintamallin pohjalle voidaan rakentaa myds arjen turvaa vahvistavia palveluita. Esimerkiksi
sairaushdlytyksissd ensihoidon yksikko voi saada vastaavalla tavalla asiakastiedot jo matkalla asia-
kasta hakemaan. Paloturvallisuuteen liittyvit tarkistukset ja toimenpiteet voidaan kytked osaksi
mallia, jolloin jdrjestelmi ilmoittaa asiakkaalle esimerkiksi kiinteistén nuohoustarpeesta tai palova-
roittimien toiminnan tarkistamisesta.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvina olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

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

Kuntien edustus esityksen 18 §:n tarkoittamassa neuvottelukunnassa on tarkedd yhteistyon ja toi-
minnan kannalta. On hyvé asia, ettd 19 §:n mukaan valtion viranomaiset vastaavat toimialalleen
kuuluvien jérjestdmisvelvoitteeseen perustuvien asiakaspalvelutehtévien hoitamisen ja kehittdmi-
sen ohjauksesta ja seurannasta yhteistydssa kuntien kanssa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
huvissa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissdi.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:
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Rahoitusmalli on perusteiltaan toimivan tuntuinen. Huomioitava kuitenkin on, ettd asiakaspalvelu
ei ole konetyohon verrattavaa suoritteesta toiseen etenevid, jatkuvaa ja tasaista palvelutyotd. Asia-
kastapaamisten viliin jda aikoja, jossa syystd taikka toisesta ei voida tehdd varsinasta asiakaspalve-
lutydtd tai palveltavaa asiakasta ei ole. Ndiden viliaikojen huomioiminen kustannusperusteissa on
vilttdmatontd, ne eivit saa jadda kuntien maksettavaksi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmaéssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset Ias-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyGaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kiiyntiasioinnin méérin vihenemisestd. |

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ks edellinen vastaus. Oletettu kdyntiasioinnin maarin viheneminen ei saa vilittomasti tai vililli-
sesti tulla kuntien kustantamaksi.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen Kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Asiakasmédrien kehitys tulee voida ennakoida siten, ettd kustannukset kohdentuvat tasapuolisesti
kaikkien palvelussa mukana olevien tahojen kesken.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvissa 5.3,

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Harva-alueilla, kuten Pudasjirvelld, noin puolet koko viestdstd asuu taajaman ulkopuolella. Pi-
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simmillaén asiointimatka taajamaan on noin sata kilometrid. Mikili 40 kilometrin sddntéa noudate-
taan kaavamaisesti, tdllaisissa kunnissa asiakaspalvelupisteitd saman kunnan alueelle tulisi useita.
Palveluiden saavutettavuutta vaikeuttaa myos harvaan litkenndivé, tai kokonaan puuttuva julkinen
litkenne. Tastd syystd palveluita tulee kehittdd alusta alkaen asiakasnidkokulmasta katsottuna ajasta
ja paikasta riippumattomiksi. Ehdotettu malli kokonaisuudessaan ldhtee liiaksi nykyisten palvelui-
den tuottamistapojen sijoittamisesta yhteiseen palvelupisteeseen. Lihtékohtana tulee olla palvelui-
den saavutettavuus asiakasndkdkulmasta katsottuna.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myaos vihdisen asiakasmaédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdéd osan tydajasta
kunnan muita tehtévid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Henkildston tydpanoksen jakaminen muihin tehtévdkokonaisuuksiin on jirkevid. Kunnan kannalta
on tarkedd, ettd nyt aloitusvaiheessa osataan rekrytoida sopiva méaérd asiakaspalvelupisteen henki-
16stda huomioiden arvioitu valtionhallinnon palvelutarve sekd kunnan oma asiakaspalveluntarve.
Ainakin osa valtionhallinnon kustannusten jaosta tulee tapahtumaan toteutuneiden asiakasvolyymi-
en mukaan, joten asiakaskdyntimédrien supistuminen tulee vahentdmaén kuntien saamaa rahoitus-
ta. Koska kunnan on kuitenkin varattava henkiloresurssi, uhkana on kunnan kustannusten kasvu.

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:

Yhteisten palveluiden kehittdminen on myonteinen ja vilttiméton asia, olipa sitten kyseessa 164
tai 129 asiakaspalvelupistettd. Oleellisempaa on palveluiden saatavuus ja saavutettavuus asiakkaan
nikokulmasta katsottuna. Kaavamainen 40 kilometrin etdisyys johtaa helposti kaavamaiseen toi-
mintamalliin, jossa alueiden erilaisuus ja palveluiden saavutettavuus eivit vaikuta palveluiden tuot-
tamistapoihin.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit paéllekkaisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
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Yhteinen asiakaspalvelun palvelupisteverkko on perusteltua toteuttaa niin, ettd paéllekkiisyvyksia ei
ole, vaan ko. palvelu siirretién yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen siind vaiheessa kun viranomai-
sen oma palvelupiste poistuu paikkakunnalta. Palveluiden sitrtyminen vaiheittain mahdollistaa
myds toiminnan kehittdmisen, kun kaikki palvelut eivat siirry yhti aikaa,

Henkiloston asema ja palveluncuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykdldssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettel yll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Rekrytointi on perusteltua olla kunnalla, koska kunnat ylldpitdvit yhteistd asiakaspalvelupistetti.
Henkiloston siirtyminen valtiolta kunnan palvelukseen perustuu vapachtoisuuteen eiké pakkoon,
mikéd on hyvé asia. Siirtyméavaiheessa valtion korkeampi palkkataso ei saisi aiheuttaa korotuspai-
neita kuntapuolen palkkatasoon.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Palveluneuvojan tehtivit on laissa lueteltu hyvin tarkalla tasolla. Toivottavasti tdmé tarkka luette-
lo ei johda asiakkaan nédkdkulmasta liian “suppeaan” palveluun jolloin yhden luukun periaate ei
toteudu. Palveluneuvojan tehtdvit tulisi voida katsoa ylldpitdvan kunnan ja kuntalaisten tarveniko-
kulmasta. Jonkinasteinen julkisen vallan kdyttdmahdollisuus pitéisi voida katsoa tarvengkokul-
masta yhdessd ylldpitdvan kunnan ja toimivaltaisen viranomaisen kesken.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssd ja henkilostotyéryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perchdyttémisestd, koulutuksesta, muusta anunattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Lakiehdotuksessa on todettu, ettdi palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien pe-
rehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta seki asiantunti-
jatuen tarjoamisesta. Tamd on hyvé asia, mutta asiakaspalvelupisteen kokonaistoiminnan kannalta
on myos tirked, ettd ko. pisteessd tydskenteleville henkildille jarjestetddn myds yhteistd yllépitavén
kunnan kanssa tarkoitettua koulutusta sekd toiminnan kehittdmiseen liittyvdd vuoropuhelua.







