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ITA-SUOMEN MAISTRAATTI LAUSUNTO Dnro795-2013-13/Ha-1
12.9.2013

Valtiovarainministerid
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Lausuntopyyntd 17.6.2013, VM/144:07/2011

ITA-SUOMEN MAISTRAATIN LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMIS-
HANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Itd-Suomen maistraatti kannattaa ldhtokohtaisesti hankkeen ehdotusta, ettd julkisen
hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaateiseen malliin, koska sopimuspe-
rusteinen yhteispalvelu ei ole ollut tehokas tapa p&aasta yhteispalvelun kehittidmiselle
asetettuihin tavoitteisiin. Yhteisessd asiakaspalvelussa tulisi hoitaa kuitenkin muiden-
kin valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévid kuin lakiehdotuksen 6 §:ssd mainit-
tujen viranomaisten. Esimerkiksi aluehallintovirastojen palvelut puuttuvat.

Yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavien viranomaisten palvelujen maaritteleminen
laissa aiheuttaa lainmuutostarpeita palvelujen poistuessa viranomaisen palveluvali-
koimasta. Esimerkiksi vesikulkuneuvorekisterin siirto Liikenteen turvallisuusvirastoon
ja kauppa- ja yhdistysrekisterin paikallisviranomaisverkoston uudelleenorganisoinnin
toteutuminen aiheuttavat sen, ettd maistraatissa ei ole enda yhteistoikeudellisia pal-
veluja, jotka on mainittu lakiehdotuksen 11 §:ssd. Yhteisooikeudelliset palvelut voi-
taisiin poistaa jo tdssd vaiheessa asiakaspalvelupisteissa annettavista maistraatin teh-
tavdalueeseen kuuluvista palveluista.

Lakiehdotuksen 11 §:n mukaan valtioneuvoston asetuksella annettaisiin tarkempia
sadnnoksid yhteisessd asiakaspalvelussa hoidettavista maistraatin tehtédvaalueisiin
kuuluvista palveluista sekd voidaan sddtad tarkemmin niiden hoitamisen jarjestami-
sestd ja keinoista. Vakiopalveluvalikoiman paivittdmiselld p&dstddn samaan lopputu-
lokseen. Vakiopalveluvalikoiman paivittaminen on helpompaa kuin asetuksen muut-
taminen palveluvalikoiman muuttuessa.

Ehdotuksen mukaan henkilokohtaista asiointia vaativaa asiakaspalvelua annetaan yh-
teisissa asiakaspalvelupisteissd maistraatin oman henkilékunnan toimesta paikan
pdalla. Valtioneuvoston asetuksella saddettaisiin niistd asiakaspalvelupisteists, joissa
maistraatin henkildstd hoitaa asiakaspalvelua. Henkilokohtaista asiointia vaativia pal-
veluja pitdisi saada myds maistraatin yksikéssd esimerkiksi ajanvarauksella, jos maist-
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raatin yksikko suljetaan. Kuntien asiakaspalvelupisteissd ei ole sopivia tiloja vihkimis-
td varten. Lisdksi kansalaisella ei olisi endd oikeutta tulla vihityksi maksutta, koska yh-
teisessd asiakaspalvelupisteessd tapahtuva vihkiminen ja parisuhteen rekisterdinti on
asiakkaalle maksullista. Henkil6kunnan siirtyminen virastosta asiakaspalvelupisteisiin
aiheuttaa kustannuksia. Maistraatin henkilostd voisi hoitaa asiakaspalvelua asiakas-
palvelupisteissa niissd kunnissa, joissa maistraatin yksikkd lakkautetaan.

Palvelupisteen perustaminen 164 kuntaan tarkoittaisi laajempaa palveluverkkoa,
kuin maistraatin asiakkaiden kayntiasiointitarve edellyttda. Suurin osa maistraatin
asioista tulee vireille sahkdisesti, postitse tai puhelimitse. Sahkdisten palvelukanavien
kayton lisdantymisen ja etdpalvelujen kotikdyton mydta kdyntiasioinnin maara tulee
laskemaan voimakkaasti ldhivuosina. Laskennassa tulee kdyttdd oletusta, ettd kayn-
tiasioinnin maara vahenee 50 %:lla vuodesta 2011 vuoteen 2019. Palvelupistetta ei
tule perustaa, jos se ei mahdollista kdyntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen jarjes-
tédmisen.

Rahoitusjarjestelman perusosan kustannusten jakautuminen toimijoittain maardytyy
asiakaspalvelutapahtumien maéardn ja luonteen perusteella. Esitetyssd mallissa pe-
rustettaisiin laajempi palveluverkko, kuin maistraatin asiakkaiden kdyntiasiointitarve
edellyttdd. Tama tulee huomioida maistraattien maksuosuuksissa.

Valtiotoimijoiden rahoitusosuudet maardytyvat suurimmalta osalta suoriteperustei-
sesti. Rahoitusjdrjestelmadan sisdltyy riski, ettd véhdisen kysynnan pisteissd korvauk-
set jadvat pienemmiksi kuin siitd aiheutuvat kustannukset ovat. Riski tulee minimoida
perustamalla vain sellaisia asiakaspalvelupisteitd, joissa sen asiakasmaarat riittavat
taloudelliseen toimintaan.

Hankkeen tavoitteena on, ettd julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisda-
vat hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta. Asiakaspalvelupisteissa tulee olla riitta-
vasti palveluita ja palveluilla kysyntaa, jotta toiminta olisi tehokasta ja taloudellista.
Hankkeen taloudellisuus edellyttdd kuntapalvelujen kokoamista ja kunnan oman
asiakaspalvelurakenteen kehittdmistd. Olemassa olevia tiloja tulee hyédyntai ja toi-
mitilojen mitoituksessa huomioida kdyntiasioiden mdardn vaheneminen. Kayntiasi-
ointipalvelun tarpeen ja kdyton vdaheneminen johtaa jatkossa myds asiakaspalvelu-
pisteiden lakkauttamiseen vahéisen kysynndn alueella. Palvelupisteen sulkeminen tu-
lee olla mahdollista tarvittaessa.

Julkisen hallinnon yhteisen palvelupisteverkon ja siihen osallistuvien toimijoiden pal-
velupisteverkot sisaltavat pdallekkaisyyksia. Pdallekkaisyyksia joudutaan purkamaan,
jotta julkisen hallinnon palvelupisteverkko voidaan rahoittaa. Ongelmia aiheuttavat
muun muassa pitkdt vuokrasopimukset. Suuremmilla paikkakunnilla asiakaspalvelu
on jarkevdéd hoitaa viranomaisen toimipisteessa.

Palveluneuvojien perehdyttiminen, koulutus ja asiantuntijatuen tarjoaminen tulisi
hoitaa mahdollisimman paljon keskitetysti. Tarve valtakunnalliselle toiminnan orga-
nisoinnille vahvistuu uuden palvelurakenteen myo6ta. Asiakaspalvelupisteiden tausta-
tuki, etapalvelu, yhtendiset toimintamallit, koulutus palveluneuvojille ja yhteisty6 eri
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palveluntuottajien kanssa edellyttavét valtakunnallista palvelurakennetta ja mahdol-
lisesti valtakunnallista erikoistumista tehtdvaan.

Ow’ L L reir %

Maistraatin paallikko Pirkko Anttila

Liite [ta-Suomen maistraatin vastaukset lausuntokysymyksiin
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siinf tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritelldsin laissa. Lakis#iteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sek# hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jiirjestimismallista:

It3-Suomen maistraatti kannattaa |ahtokohtaisesti lakisaateistd mallia. Sopimusperusteinen yhteispalvelu ei
ole ollut tehokas tapa paasta yhteispalvelun kehittdmiselle asetettuihin tavoitteisiin. Yhteisessa asiakaspal-
velussa tulisi hoitaa muidenkin valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtévid kuin lakiehdotuksen 6 §:ssa
mainittujen viranomaisten. Esimerkiksi aluehallintovirastojen palvelut puuttuvat.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen séddetédén kuntien
tehtdviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen soveltuu kunnan tehtévaksi, koska kuntapalvelujen kysyntd on suu-
rempaa kuin valtion hallintopalvelujen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset seki ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seké yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Asiakaspalvelupisteissa tulee olla riittdvasti palveluita ja palveluilla kysyntaa, jotta toiminta olisi tehokasta ja
taloudellista.

Lakiehdotuksen 11 §:ss& maaritelladn yhteisessa asiakaspalvelupisteissa annettavista maistraatin palve-
luista. Valtioneuvoston asetuksella annettaisiin tarkempia sdanngksia.

Maistraatin palveluihin on tulossa muutoksia, jotka tulisi huomioida. Maistraatissa ei cle endé yhteisdoikeu-
dellisia tehtavid, kun vesikulkuneuvorekisterin siirto Liikenteen turvallisuusvirastoon ja kauppa- ja yhdistys-
rekisterin paikallisviranomaisverkoston uudelleenorganisointi toteutuu. Sen vuoksi yhteistoikeudelliset asiat
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voitaisiin poistaa asiakaspalvelupisteissa annettavista maistraatin palveluista. Kuluttajaneuvonta-asioissa
palvelu voi olla I&hinna neuvonnan puhelinnumerosta tiedottamista ja asiakkaan ohjaamista kayttdmaan
sahkoisia palveluja. Asetuksella ei tarvitse méaéaritelld yhteisessé asiakaspalvelussa hoidettavista maistraatin
tehtavaalueisiin kuuluvista palveluista. Vakiopalveluvalikoiman péivittdminen on helpompaa kuin asetuksen
muuttaminen palveluvalikoiman muuttuessa.

Ehdotuksen mukaan henkilokchtaista asiointia vaativaa asiakaspalvelua annetaan yhteisissa asiakaspalve-
lupisteissd maistraatin oman henkilékunnan toimesta paikan paélla. Valtioneuvoston asetuksella saadettai-
siin niista asiakaspalvelupisteista, joissa maistraatin henkiléstd hoitaa asiakaspalvelua. Henkildkohtaista
asiointia vaativia palveluja pitdisi saada myos maistraatin yksikdssa esimerkiksi gjanvarauksella, jos maist-
raatin yksikk® suljetaan. Kuntien asiakaspalvelupisteissé ei ole sopivia tiloja vihkimisté varten. Lisaksi kan-
salaisella ei olisi enda oikeutta tulla vihityksi maksutta, koska yhteisessé asiakaspalvelupisteessa tapahtuva
vihkiminen ja parisuhteen rekisterdinti on asiakkaalle maksullista. Henkilékunnan siirtyminen virastosta
asiakaspalvelupisteisiin aiheuttaa kustannuksia.

Maistraatin henkildsté voisi haitaa asiakaspalvelua asiakaspalvelupisteissa niissa kunnissa, joissa maistraa-
tin yksikkd lakkautetaan. Juuan asiakaspalvelu voitaisiin hoitaa kuitenkin Joensuussa.

Kysymys 4

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

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

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

Kuntapalvelujen kokoaminen ja kunnan oman asiakaspalvelurakenteen kehittéminen lisdavat hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta. Kunnan palvelujen valinta ei voi perustua vapaehtoisuuteen, jos yhteisessa
asiakaspalvelussa annettavasta valtion viranomaisten palveluista sdédetaan lailla.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Olemassa olevia tiloja tulee hyddyntaa. Toimitiloihin ei ole jarkevaa rakentaa vihkihuonetta. Asiakaspalvelu-
jarjestelma tukee yhtenaista toimintamallia.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén 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:

Tarve valtakunnalliselle toiminnan organiscinnille vahvistuu uuden toimintaprosessin myété. Asiakaspalve-
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lupisteiden taustatuki, etépalvelun toteuttaminen online-palveluna ja yhtendiset toimintamallit edellyttévat
valtakunnallista palvelurakennetta ja mahdollisesti valtakunnallista erikoistumista tehtévaan.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointiin tarvittava tieto tulisi saada mahdollisimman paljon tietojarjestelmista.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistéd, kehittdmistd ja seurantaa,

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

Asiakaspalvelutoiminnan testaaminen on hyva aloittaa muuttamalla yhteispalvelupiste asiakaspalvelupis-
teeksi. Toiminnan testaamisessa suurin haaste tulee olemaan ICT-jarjestelmat.

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 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvini olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissé.

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

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli antaa pohjan edelieen kehittamiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia elidotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6, sekd lakiehdoniksen 31 pykdldssd.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Hankkeen taloudeliisuus edellyttad kuntapalvelujen kokoamista ja kunnan oman asiakaspalvelurakenteen
kehittamista. Olemassa olevia tiloja tulee hyddyntaa ja toimitilojen mitoituksessa huomiocida kayntiasioiden
maaran vaheneminen. Sahkoisten palvelukanavien kaytén lisdantymisen ja etépalvelujen kotikayton myota
kayntiasioinnin maéra tulee laskemaan voimakkaasti 1&hivuosina.

Rahoitusjarjestelman perusosan kustannusten jakautuminen toimijoittain maaréytyy asiakaspalvelutapah-
tumien maaran ja luonteen perusteella. Esitetyssa mallissa perustettaisiin laajempi palveluverkko, kuin
maistraatin asiakkaiden kayntiasiointitarve edellyttda. Téma tulee huomioida maistraattien maksuosuuksis-
sa.

Valtiotoimijoiden rahoitusosuudet maaraytyvat suurimmalta osalta suoriteperusteisesti. Rahoitusjarjestel-
maan sisaltyy riski, ettd vahaisen kysynnan pisteissé korvaukset jaavat pienemmiksi kuin siité aiheutuvat
kustannukset ovat. Riski tulee minimoida perustamalla asiakaspalvelupisteitd, joissa sen asiakasmaarat

riittvat taloudelliseen toimintaan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointiméérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen. Laskennassa tulee kayttéa oletusta, ettd kayntiasioinnin
ma&dara vahenee 50 %:lla vuodesta 2011 vuoteen 2019. V&haisen kysynnan palvelupisteita ei kannata perus-
taa.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Asiakaspalvelupisteissa tulee olla riittavasti palveluita ja palveluilla kysynt&a, jotta toiminta olisi tehokasta ja
taloudellista. K&yntiasiointipalvelun tarpeen ja kaytén vaheneminen johtaa jatkossa myos asiakaspalvelupis-
teiden lakkauttamiseen vahaisen kysynnan alueella. Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista tarvit-
taessa.
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Palvelupisteverkko

Yhicisen asiakaspalyvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin linvissa 3.3.

Kysymys 13
Hankkeessa tarkeimmaksi 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 saavutettavauskriteeristi:

Saavutettavuuskriteerien myéta perustettaisiin laajempi palveluverkko, kuin maistraatin asiakkaiden kayn-
tiasicintitarve edellyttda. Hankkeessa tarkein palvelupisteverkon kriteeri tulisi olla, ettd se mahdollistaa
kayntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen jarjestdmisen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®ds vih#isen asiakasmaérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Hankkeen tavoitteena on, etta julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisd&vat hallinnon tehokkuut-
ta ja taloudellisuutta. Palvelupistetta ei tule perustaa, jos se ei mahdollista kdyntiasioinnin tuottavan ja ta-
loudellisen jarjestadmisen.

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:

Palvelupisteen perustaminen 164 kuntaan tarkoittaisi laajempaa palveluverkkoa, kuin maistraatin asiakkai-
den kayntiasiointitarve edellyttda. Suurin osa maistraatin asioista tulee vireille sdhkdéisesti, postitse tai puhe-
limitse. Sahkdisten palvelukanavien kaytén lisdantymisen ja etdpalvelujen kotik&ytdn myéta kayntiasioinnin
maéra tulee laskemaan voimakkaasti [ahivuosina. Kayntiasiointipalvelun tarpeen ja kdytén vaheneminen
johtaa jatkossa asiakaspalvelupisteiden lakkauttamiseen vahaisen kysynnan alueella.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit piillekkiisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Paallekkaisyyksié joudutaan purkamaan, jotta julkisen hallinnon palvelupisteverkko voidaan rahoittaa. On-
gelmana ovat muun muassa pitkat vuokrasopimukset. Suuremmilla paikkakunnilla asiakaspalvelu on jéarke-
va4 hoitaa viranomaisen toimipisteessa.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssid ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Siirtyminen valtion palvelutuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tulee perustua vapaaehtoisuuteen,
kuten esitetyssa mallissa on todettu.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiilédssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssi on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttdd, jollei lailla toisin saddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Lakiehdotuksen 7 §:ssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtavat kattavasti. Toiminta-
malli ei edellyta julkisen vallan kayttamistd. Kaytdnndssa avustavan asiakaspalvelun ja asiantuntjapalvelun
raja on joissakin tilanteissa vaikea erottaa toisistaan.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojien perehdyttdminen, koulutus ja asiantuntijatuen tarjoaminen tulisi hoitaa mahdollisimman
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paljon keskitetysti. Tarve valtakunnalliselle toiminnan organisoinnille vahvistuu palvelurakenteen uudistuk-
sen myéta. Asiakaspalvelupisteiden taustatuki, etdpalvelu, yhtenaiset teimintamallit, koulutus palveluneuvo-
jille ja yhteistyd eri palveluntuottajien kanssa edellyttavat valtakunnzllista palvelurakennetta ja mahdollisesti
valtakunnallista erikoistumista tehtévéaan.







