@; LAUSUNTO 1(2)
4
h | v

MAANMITTAUSLAITOS
23.8.2013 MML 1320/00 00 00/201

Valtiovarainministerio
PL 28
00023 Valtioneuvosto

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURA-
PORTISTA

Maanmittauslaitos esittda lausuntona valtiovarainministerion 12.1.2012
asettaman julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asia-
kaspalvelu2014-hanke)loppuraportin johdosta seuraavaa.

Maanmittauslaitoksella ei ole huomautettavaa lakisaateisyyteen perustu-
vasta asiakaspalvelun jarjestdmismallista. On huomattava kuitenkin etta,
mikali hoidettavista tehtavista ja annettavista palveluista sdadetaan liian yk-
sityiskohtaisesti, jatkossa muutosten tekeminen mahdollisesti parantamista
edellyttaviltd osin voi olla hankalaa ja aikaa viepaa.

Maanmittauslaitoksella ei ole kommentoitavaa kunnalle sdadettavasta asia-
kaspalvelun jarjestamisvelvoitteesta. Tarkeda on kuitenkin varmistua palve-
luneuvojien osaamisesta myds pienissd asiakaspalvelupisteissa.

Maanmittauslaitoksella ei liioin ole lausuttavaa ehdotetusta yhteiseen asia-
kaspalveluun aina osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspal-
velussa tarjottavista palveluista eikd ehdotetusta kunnan asiakaspalvelui-
den hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa.

Ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaymparistéstd Maanmittauslai-
tos lausuu, etté kassajarjestelma vaikuttaa epdajanmukaiselta ja esittéa
sen rinnalle harkittavaksi vaihtoehtoisia palveluiden veloittamista koskevia
ratkaisuja. Se, etta asiakaspalvelu on tarkoitettu vain kayntiasiakkaille, kos-
ka puhelinpalvelu on poissuljettu, vaikuttaa erikoiselta. Huomio kiinnittyy
myos aulahenkilon tarpeellisuuteen asiakaspalvelupisteessa. Palvelukortti-
en tuottaminen on mittava hanke.

Maanmittauslaitoksella ei ole lausuttavaa ehdotetuista prosessikuvauksista.
Ehdotetusta arviointimallista Maanmittauslaitos lausuu, etta laatuasiat ovat

olleet hyvin mukana suunnittelussa. Laatuasiat sek& arvioinnin tavoitteet et-
ta mittarit ovat ilmeisen harkittuja.

Maanmittauslaitos Opastinsilta 12 C www.maanmittauslaitos.fi/palaute
Keskushallinto PL 84 kirlaamo@maanmittauslaitos.fi
00521 Helsinki Y-tunnus 0245954-4

puhelin 029 530 1100 Kotipaikka Helsinki



P4 N

N

4

LAUSUNTO 21(2)

MAANMITTAUSLAITOS

23.8.2013 MML 1320/00 00 00/201

Maanmittauslaitoksella ei ole enempaa lausuttavaa yhteisen asiakaspalve-
lun kdynnistamis- ja kehittamismallista, ehdotetusta yhteisen asiakaspalve-
lun ohjaus- ja valvontamallista eika rahoitusjarjestelman ehdotetusta perus-
rakenteesta.

Vahaisen kysynnan asiakaspalvelupisteissa aukioloaikoja on lahtokohtai-
sesti lyhennettava tai asiakaspalvelupiste on suljettava. Henkiléresurssit on
mitoitettava aina kysymyksesséa olevan pisteen palvelukysyntaan.

Maanmittauslaitoksella ei ole lausuttavaa saavutettavuuskriteeristé ja ehdo-
tetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja taloudellisuudesta. Palvelupis-
teiden maarassa ei valttamatta ole otettu huomioon verkkopalveluita ja nii-
den kehittymista ja yleistymista.

Palvelupisteverkon ja toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paallekkai-
syyksien mahdollisesta purkamisesta Maanmittauslaitoksella ei ole lausut-
tavaa. lImoittautumismenettely vaikuttaa kannatettavalta ja silla tavoin voi-
daan asiakaspalveluun kouliintuneita henkilditd saada siirtymaan uusiin teh-
taviin. Palveluneuvojien tehtavien osalta olisi selkeasti tuotava esiin, onko
tehtavassa kysymys julkisen vallan kayttamisesta ja tuleeko palvelussuh-
teen olla virkasuhde. Palveluntuottajat kouluttavat parhaiten palveluneuvo-
jat omalta toimialueeltaan. Jos on tarkoituksena, etta yhteispalvelupisteissa
hoidetaan vain yksinkertaisia asioita, niin asiakkaan valitttmasti saama pal-
velu on vahaista eika valttamatta tyydyta asiakasta. Rajanveto palveluneu-
vojan ja asiantuntijan tarjoamista palveluista on tarkea ja hyvin suunnitelta-

va.

Paajohtaja Arvo Kokkonen
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