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Valtiovarainministerit asetti tammikuussa 2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 —hanke).
Hankkeen loppuraportti on valmistunut. Loppuraporttiin siséltyy eh-
dotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta asia-
kaspalvelusta. Loppuraportti on kokonaisuudessaan néhtavilla minis-
terion kotisivuilla (www.vm fi/asiakaspalvelu2014).

Loppuraportista pyydetaan kuntien seka useiden muiden eri tahojen
lausuntoja 13.9.2013 mennessa.

Esityksen sisalto tiivistetysti

Hankkeen perustana on hallitusohjelman tavoite luoda kuntiin katta-
va yhteispalvelupisteiden verkko.

Esityksena on, etta julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta
saadetéan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat valtionhallinnon ja
kuntien yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapi-
tamisesta.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjotaan aina yllapitdjakunnan
palveluiden lisaksi poliisin lupahallinnon, verohallinnon, maistraatin,
tyo- ja elinkeinotoimiston, tydvoiman palvelukeskuksen seka elinkei-
no-, liikenne- ja ymparistokeskuksen palveluita.

Henkilokohtaista kdyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluk-
sessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttaa viran-
omaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etéyhteydella tai joissain tapa-
uksissa asiakaspalvelupisteessa paikan paalla toimien.

Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttdmaan sahkoisia palveluita, jos
hénen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sahkoisena.

Tavoitteena on, ettd 90 prosentilla yhieisen asiakaspalvelun vaiku-
tusalueen asukkaista on pisteeseen maanteitse tai rautateitse lyhy-
empi matka kuin 40 kilometria.

Valtion varoista kunnille maksetaan korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta.
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Hallituksen esitys uudeksi laiksi on tarkoitus antaa eduskunnalle ku-
luvan vuoden syys-lokakuun aikana ja lain on tarkoitus astua voi-
maan vuoden 2014 kevaalla. Tavoitteena on, ettd ensimmaiset yh-
teiset asiakaspalvelupisteet aloittaisivat toimintansa vuoden 2015
alussa.

Keravan kaupungin lausunto tiivistetysti

Esitys tarkoittaa valtion tehtavien siirtymista kunnille ja kuntien tehta-
vien selvaa lisaantymista. Lakisaateisyys on ymmarrettavaa hank-
keen laajuuden ja kattavuuden vuoksi. Tavoitteena on, etta asiak-
kaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut koko maassa yhden-
vertaisesti ja kohtuuetéisyydelld asuinpaikastaan. Jarjestémisvelvoi-
te ei saa kuitenkaan merkita valtion rahoitusvastuun siirtamista kun-
tien hoidettavaksi valtion palvelujen tuottamisessa. Keravan [&hto-
kohtana on, ettd kunnan omien lakisaateisten tehtavien asiakaspal-
velut ovat toiminnan keskitssa.

Asiakaspalvelupisteen perustamisella taataan kuntalaisille myos niita
valtion palveluja, joita Keravalla ei talld hetkella ole (tyévoimatoimis-
to) tai jotka ovat hiipumassa (poliisi). Keravan asiakaspalvelupisteen
vastuualueeseen kuuluu myos Tuusulan kunta, Siltd osin asiakas-
palvelupisteen valikoimaan tulisi liittdd myos maataloushallinnon
vaatima asiakaspalvelu.

Asiakaspalvelupisteen palvelut tarjotaan paaosin asiantuntijan anta-
mana sahkodisena etapalveluna, muu palvelu on yleisneuvontaa seka
asiakirjojen vastaanottamista ja luovutusta. Palvelun on mahdollistet-
tava joustava etapalvelu ja valtion on osallistuttava ohjelmistojen li-
sdksi myos laite- ja kalustehankintoihin. Asiakaspalvelun toimivuu-
den kannalta keskeista on sen edellyttamien tietojarjestelmien toimi-
vuus ja yhteensopivuus. Palveluneuvojien kaytossa tulisi olla mah-
dollisimman yhtendinen laitteisto ja védhan erilaisia ohjelmistoja ja
jarjestelmia.

Maksujen vastaanottoon ja rahan kasittelyyn liittyvat palvelut tulee
pohtia ennen lopullisen palveluvalikoiman ratkaisua ja mieluiten jat-
taa kassatoiminnot pois palveluvalikoimasta, siina vaiheessa kun ne
eivat enda ole valttdmattdmia. Toistaiseksi myds Keravan kaupun-
gissa on toimintoja, joissa maksaminen kateisella rahalla tai maksu-
korteilla on valttamatonta myos uuden yhteispalvelupisteen aloitta-
essa toimintansa. Johdonmukaisesti tulee kuitenkin kehittaa toimin-
taa siihen suuntaan, ettd maksut siirtyvat sahkdiseen muotoon.

Koko maassa kaytossa oleva yhtenainen ja selkea palveluprosessi
on hyva perusta toiminnalle ja sitéa on helppo hica saadun palautteen
perusteella. Henkilokunnan kouluttamiseen on kuitenkin varaudutta-
va riittavin resurssein seka kunnan etta palvelutuottajien nakokul-
masta. My0Os viestinnan rooli keskeinen, jotta kuntalaiset tietavat
muutoksesta asiakaspalvelussa.
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Loppuraportissa kuvattu valvontamenettely vaikuttaa moniportaisena
ja monia toimijoita sisaltavana melko raskaalta. Valvontaa tekevat
Valtiovarainministerio ja sen tukena asiakaspalvelun laajapohjainen
neuvottelukunta. Omia osa-alueitaan valvoisivat mm. Poliisihallitus,
Verohallinto,elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset, tyo- ja elin-
keinotoimistot, maistraattien ohjauksesta vastaava aluehallintoviras-
to ja maistraatit yhteistydssa kuntien kanssa. Helposti jaa vaikutel-
ma, etta erilaisten valvontalomakkeiden tayttd syo resursseja, jotka
pitaisi suunnata asiakaspalvelun perustehtavaan eli kansalaisten
palveluun.

Toimeenpanovaiheessa kuntien on saatava vastaus kysymyksiin liit-
tyen henkilostoon. Mita tapahtuu valtion henkiléstdlle, joka on asia-
kaspalvelupisteeseen siirryttydan kunnan palveluksessa? Jos asia-
kaspalvelupiste osoittautuu kannattamattomaksi, palautuuko henki-
I6std ao. valtion toimipisteeseen. Samoin on selvitettava, miten valtio
osallistuu silta siirtyvan henkiloston elakemaksujen kustannuksiin.

Samanaikaisesti julkisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeen kans-
sa on Keravan kaupunki valmistellut julkisen hallinnon yhteispalvelu-
pisteen perustamista kaupunkiin valmistuvaan uuteen Sampolan vi-
rastotaloon. Kaupunki on lahtenyt siita, etté se toimii palvelupisteen
isédntdorganisaationa. Merkittdva osa kaupungin omasta asiakaspal-
velutoiminnasta on tarkoitus sijoittaa tahan toimipisteeseen. Kau-
punki on valmistellut asiaa myos valtion eri toimijoiden kanssa.
Naista osalla on tarkoitus sijoittaa palvelujaan yhteis-
palvelupisteeseen. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamis-
hanke tukee olennaisesti Keravan kaupungin omaa hanketta ja julki-
sen asiakaspalvelun kehittdmista kaupungissa.

Keravalla sijoittuva asiakaspalvelupiste palvelee omien yli 34 000
asukkaan ohella myos tuusulalaisia seka esimerkiksi Keravan ase-
maa tydmatkaliikenteessaan kayttavia muidenkin kuntien asukkaita.
Sijaintinsa osalta Keravan asemalaiturien viereen ja samalla keskel-
le kaupunkia sijoittuva asiakaspalvelupiste on optimaalinen.

Keravan kaupungin osalta valtion palvelujen vahentaminen on jo ta-

pahtunut, joten uusi palvelupiste parantaa huomattavasti kuntalais-

ten palveluja.

Lausunto on pyydetty antamaan vastaamalla VM:n kysymyssarjaan.

Liitteena 283 on lausunto kokonaisuudessaan. (PR,AM)

Ehdotus  Kaupunginhallitus paattaa antaa julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 —

hanke) loppuraportista liitteen 283 mukaisen lausunnon.

Poytakirja tarkastetaan ja hyvaksytaan taman asian
osalta valittdomasti kokouksessa.
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vapaa-aikapalvelujohtaja Pertti Rantanen, puh. 040 318 2055
kaupunginsihteeri Anne Makinen, puh. 040 318 2314
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Ote:
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Keravalla 11.9.2013  Tommy Koukka, arkistopaallikko
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASJAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldédn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisddteisyys on ymmarrettdvid hankkeen laajuuden ja kattavuuden vuoksi. Tavoitteena on, etti
asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetiisyy-
delld asuinpaikastaan. Samalla pyritddn tdyttdmain kansalaisten tasavertaisen kohtelun kriteeri
mitd tukee myos se, ettd asiakaspalveluun aina osallistuvien viranomaisten joukko ja tarjottavien
palveluiden vahimmaistaso on médritelty yhdenmukaisesti,

Nykyisen sopimuksiin perustuvan yhteispalvelujarjestelman korvaaminen lakisditeisella jarjestelmalla edellyttdd kui-
tenkin, ettd kuntien erityisolosuhteet ja joustomahdollisuudet palvelujen tuottamisessa pidetiin edelleen lihtdkohtana.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtavaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévénd on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
Juvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen Juvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottenne ehdotetusta kunnalle séfidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jarjestdmisvelvoite on periaatteessa hyviksyttdva, mutta jarjestdmisvelvoite el saa merkitd valtion
rahoitusvastuun siirtdmistd kuntien hoidettavaksi valtion palvelujen tuottamisessa.

Asiakaspalvelupisteen perustamisella taataan kuntalaisille my&s niité valtion palveluja, joita Kera-
valla ei télla hetkelld ole (tydvoimatoimisto) tai jotka ovat hiipumassa (poliisi) . Tarkedd on ettd
yhteisessé palvelupisteessd on saatavissa myds ne kunnalliset palvelut, jotka palvelupisteeseen on
kulloisetkin olosuhteet huomioiden mahdollista tuoda.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ymparistokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Nadiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissd.

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

Esitetyt valtion viranomaisten asiakaspalvelut kattavat suuren osan keravalaisten palveluista. Kera-
van asiakaspalvelupisteen vastuualueeseen kuuluu myds Tuusulan kunta. Siltd osin asiakaspalvelu-
pisteen valikoimaan tulisi liittdd my6s maataloushallinnon vaatima asiakaspalvelu.

Asiakaspalvelupisteen palvelut tarjotaan pddosin asiantuntijan antamana sidhkdisend etdpalveluna,
muu palvelu on yleisneuvontaa seki asiakirjojen vastaanottamista ja luovutusta. Palvelun on mah-
dollistettava joustava etdpalvelu ja valtion on osallistuttava ohjelmistojen lisdksi myds laite- ja ka-
lustehankintoihin.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykélédssa.

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

Keravan 1dht6kohtana on, ettd kunnan omien lakisdéteisten tehtivien asiakaspalvelut ovat toimin-
nan keskitssi. Keravan kannalta palvelun jarjestdiminen asiakkaalle on mutkatonta, kun samassa
talossa palvelupisteen kanssa toimii myds kunnan omia asiantuntijoita.

Maksujen vastaanottoon ja rahan kasittelyyn liittyvdt palvelut tulee pohtia ennen lopullisen palve-
luvalikoiman ratkaisua ja mieluiten jéttdd kassatoiminnot pois palveluvalikoimasta, siind vaiheessa
kun ne eivit endi ole valttimattomid. Toistaiseksi myds Keravan kaupungissa on toimintoja, jois-
sa maksaminen kiteiselld rahalla tai maksukorteilla on vilttdmatontd myos uuden yhteispalvelupis-
teen aloittaessa toimintansa. Johdonmukaisesti tulee kuitenkin kehittdd toimintaa siihen suuntaan,
ettd maksut siirtyvét sdhkdiseen muotoon.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosti:

Asiakaspalvelun toimivuuden kannalta keskeistd on sen edellyttdmien tietojéirjestelmien toimivuus
ja yhteensopivuus. Palveluneuvojien kdytossé tulisi olla mahdollisimman yhtendinen laitteisto ja
vihin erilaisia ohjelmistoja ja jarjestelmid.

Asiakaspalvelujarjestelmén ohjeista muodostetaan palvelukortit, jotka palveluntuottaja laatii jokai-
sesta asiakaspisteestd tarjottavasta palvelusta. Kortit kdydéén lapi palveluneuvojien kanssa palve-
lukoulutuksissa. Jos palveluun tulee muutoksia, palveluntuottaja tekee muutokset palvelukorttiin ja
julkaisee uuden palvelukortin.

Palvelukorttien selkeys, kattavuus ja ajantasaisuus nopeuttaa ja selkeyttidd palvelun antamista.
Lihtokohtana tulee my0s olla valtion osallistuminen laitteiden hankintakustannuksiin perusteena
valtion palvelujen arvioitu kiyttdosuus.

Toimitilojen osalta suunnitelma asiakaspalvelupisteen toiminnallisesta rakenteesta (hankkeen lop-
puraportin kuva 12, s. 84) vastaa myos Keravan kaupungin ndkemystd hyviastd perusmallista.
Etapalvelupisteiden luominen edellyttdd Keravalla jonkin verran toimitilojen uudelleen jarjestelyi
ja uusia teknisid ratkaisuja. Jarjestelyt ovat muilta osin pitkélti saman sisdltoiset kuin millaiseksi
kaupunki on suunnitellut yhteispalvelupisteensa ja sen toiminnallisen rakenteen.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Koko maassa kdytdssd oleva yhtendinen ja selked palveluprosessi on hyvi perusta toiminnalle ja
sitd on helppo hioa saadun palautteen perusteella.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspalvelun arviointimallissa painottuvat asiakashy6dyn, palvelun laadun seké
tuottavuuden ja taloudellisuuden arviointi. Asiakaspalvelupisteen tavoitteiden toteutumista
on syytd arvioida asiakkaan, palveluntuottajien ja henkil6ston niakdkulmasta.
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Asiakashyodyn arvioinnissa lahtékohtana tulisi olla arvioinnin helppous sen lisiksi ettd ainakin
alkuvaiheessa arvioinnissa painotetaan asiakashy6tyd. Uuden toimintamallin ja vanhojen toimin-
tamallien vertailusta saataisiin myds arvokasta tietoa, jota voitaisiin hyddyntdd mietittiessa palve-
luvalikoiman ja prosessien kehittdmisti .

Tuottavuuden ja taloudellisuuden seurannassa olisi hyvd keskittyd seuraamaan vaikkapa vain yhta
sovittavaa keskeistd tunnuslukua ja sen kehitystd toiminnan jatkuessa.

Asiakaspalvelutoiminnan yhteiskunnallisen vaikuttavuuden seuraaminen on kunnianhimoinen
tavoite.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmists ja seurantaa.

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

Valtakunnallisesti valtiovarainministeric vastaa asiakaspalvelupisteiden hallinnollisesta

ohjauksesta ja koordinoinnista. Keskitetty projektinohjaus on kannatettava esitys.

Loppuraportin mukaan asiakaspalveluhankkeessa valmisteltua toimintamallia testataan toimeenpanohankkeen
aikana. Testaaminen toteutetaan joko muuttamalla jokin nykyinen

yhteispalvelupiste asiakaspalvelupisteeksi tai perustamalla kokonaan uusi asiakaspalvelupiste.

Testaus aloitetaan vuoden 2013 lopulla. Néyttdd siltd, ettd testaukseen on varattu riittavisti aikaa, kun siirtyméaika
hankkeeseen on vuosina 2015-2020.

Henkilokunnan kouluttamiseen on varauduttava riittdvin resurssein sekd kunnan ettd palvelutuotta-
jien ndkdkulmasta. Koulutukseen ja uusien asioiden oppimiseen on varattava riittavésti aikaa sekd

toimintaa aloitettaessa ettd jatkuvana osana toimintaa. My®s viestinnén rooli keskeinen, jotta kun-
talaiset tietdvat muutoksesta asiakaspalvelussa.

Kuntalaisen tekeméan palvelupyynnon sihkodinen seuraamismahdollisuus parantaa saatua palvelu-
kokemusta ja varmistaa, ettd asia etenee asianmukaisessa aikataulussa.




5(8)

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 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

Loppuraportissa kuvattu valvontamenettely vaikuttaa moniportaisena ja monia toimijoita sisdltivi-
nd melko raskaalta. Valvontaa tekevit Valtiovarainministeri6 ja sen tukena asiakaspalvelun laaja-
pohjainen neuvottelukunta. Omia osa-alueitaan valvoisivat mm. Poliisihallitus, Verohallinto,
elinkeino-, litkenne- ja ympdristékeskukset, tyo- ja elinkeinotoimistot, maistraattien ohjauksesta
vastaava aluehallintovirasto ja maistraatit yhteistydssi kuntien kanssa. Helposti jad vaikutelma, ettd
erilaisten valvontalomakkeiden tayttd syd resursseja, jotka pitiisi suunnata asiakaspalvelun perus-
tehtdviin eli kansalaisten palveluun.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmééan 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:

Periaatteessa esitetty jako perusosaan ja suoritteisiin perustuvaan osaan tuntuu jarkevalté,
Suoritteiden eri palveluntuottajille jakautumisen seuraaminen tulee tehdé sdhkdisin jérjestelmin ja
ndin minimoida se aika, jonka suoritelaskenta vie itse palvelutyostd. Vihaisen kysynnin palveluiden
saatavuus ja tarjonta on huomioitava korkeampana perusosana.

Toisen kunnan asukkaan palvelun osalta on soveltuvalla tavalla kyettdvd laskuttamaan yhteisen
asiakaspalvelupisteen isntdkunnalle koituvat kulut tdltd kunnalta.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmasséd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardaytyvat arvioidun asiointimadran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskim&érdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin midrin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Asiakaspalvelun rahoitusjarjestelménd on ns. yhdistelmémalli, joka koostuu perusosasta ja suorite-
osasta. Perusosalla korvataan péddosin kiinteitd kustannuksia ja se hallinnoidaan keskitetysti

( vuokrat, tietoliitkenne, varusteet, sahko, koulutus, yms.) Suoriteosalla korvataan suoritteen anta-
miseen liittyvid muuttuvia kustannuksia ja se maksetaan toimijoiden toimintamenoista (tydaikape-
rusteinen korvaus)

Suoritteiden seurantajdrjestelmén tulee olla riittdvdn helppokéyttdinen. Téatd tarkoitusta varten on
laadittukin esim. neuvontasuoritteiden luokittelu niiden vaatiman ajan mukaan.

Rahoitusmallin tulee huomioida kdyntiasioinnin méédrdn vahentyminen tasapuolisesti eri toimijoi-
den kesken siten, ettd jiljelle jaavit kiintedt kustannukset eivit jad yksin kunnan vastuulle.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihdiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Toimeenpanovaiheessa kuntien on saatava vastaus kysymyksiin liittyen henkildstoén. Mitd tapah-
tuu henkildstolle, joka on asiakaspalvelupisteeseen siirryttyddan kunnan palveluksessa? Jos asiakas-
palvelupiste osoittautuu kannattamattomaksi, palautuuko henkildstd ao. valtion toimipisteeseen.
Samoin on selvitettdvd, miten valtio osallistuu siltd siirtyvdn henkilostén eldkemaksujen kustan-
nuksiin.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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:

Ei huomautettavaa. Keravalla sijoittuva asiakaspalvelupiste palvelee omien yli 34 000 asukkaan
ohella myds tuusulalaisia sekd esimerkiksi Keravan asemaa tyomatkaliikenteessdan kéyttavid mui-
denkin kuntien asukkaita. Sijaintinsa osalta Keravan asemalaiturien viereen ja samalla keskelle
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kaupunkia sijoittuva asiakaspalvelupiste on optimaalinen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihéisen asiakasméadrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehd4 osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ei huomautettavaa.

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:

Palvelupisteverkkovaihtoehtojen kustannuserot ovat merkittivit.Saavutettavuuden kannalta 164
kuntaan sijoittuva asiakaspalvelupiste on kansalaisten kannalta mukavampi vaihtoehto. Keravan ja
sen jo toteuttaman yhteispalvelun kehittamistyon kannalta on tdrkedd, ettd se on otettu huomioon
molemmissa vaihtoehdoissa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltdvit paéllekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Substanssialan omia palvelupisteitd tulee vihentda jotta ajatellut hyodyt saavutetaan. Keravan kau-
pungin osalta valtion palvelujen vihentdminen on jo tapahtunut, joten uusi palvelupiste parantaa
huomattavasti kuntalaisten palveluja.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteisséd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Usein jo peruskunnasta [0ytyy riittdvd maérd palveluneuvojan tehtdvidn siirtyvid henkilita Nailld
nakymin Keravalla ei tarvita juurikaan valtion palvelusta siirtyvid henkilditd, Mikili siirtoja tapah-
tuu, kunnalla pitdd olla mahdollisuus aitoon rekrytointiin.

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
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:
Tehtdvat ovat monipuolista osaamista vaativia asiakaspalvelutehtidvid,joihin on jirjestettavi riittiva

ja asianmukainen koulutus. Koulutusta tarvitaan jatkuvasti myds toiminnan kdynnistymisen jil-
keen.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissi ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisests, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Fi huomautettavaa.




