KANKAANPAAN KAUPUNKI OTE POYTAKIRJASTA

Kaupunginhallitus § 284 09.09.2013

Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista
238/01.016/2013

KHALL § 284
Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014) toimikaudeksi 15.1.2012 -
31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon sisaltyy myds ehdotus hallituk-
sen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta, on
valmistunut. Valtiovarainministerio pyytaa kuntien lausuntoa 13.9.2013
mennessa. Lausuntopyynnon liitteena on lausuntokysymykset.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa
yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verk-
ko. Maaritellaan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etapalveluna
saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuu-

viranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palvelui-
hin.

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista
(yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuullisella
etaisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvat hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta sdadetaén lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta. Yhteisissa
asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllapitaja-
kunnan liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja elinkei-
notoimistot mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset seka elinkeino-, lii-
kenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon
asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa edelld mainittujen viranomaisten
kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat
kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyt-
tdd viranomaisen toiminnan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydella tai asiakaspalvelupis-
teesséa paikan péalla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttdmaan
sahkdoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on saatavilla sahkoi-
send. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myos sopi-
musperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmisen.

Tybéryhméa ehdottaa yhteisen asiakaspalvelunpalveluverkon kriteeriksi, etta
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vahintaan 90 prosentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen
enintdan 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Hankkeessa on
selvitelty kahden kriteerin tayttdvan palveluvaihtoehdon vaikutuksia. Toi-
sessa vaihtoehdossa uusia yhteisia asiakaspalvelupisteita perustettaisiin
164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Kankaanp&an kaupunki on mukana
kummassakin vaihtoehdossa.

Lain julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan
voimaan 2014. Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet paasisivat aloit-
tamaan vuoden 2015 alussa. Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun ta-
pahtuisi vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraport-
tiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin litteena) ja hankkeen ala-
tyéryhmien raportteihin 10ytyvat osoitteesta

http://www.vm fi/fasiakaspalvelu2014

Valtiovarainministeridlle annettava lausuntoluonnos

Valmistelija kaupunginsihteeri Mika Hatanpaa

Kaupunginhallitus antaa valtiovarainministeridlle liitteen mukaisen lausun-
non.

Kaupunginhallitus hyvaksyy ehdotuksen

Esitys hyvaksyttiin.

Valtiovarainministerio

Kaupunginsihteeri Mika Hatanpaa 044 577 2213

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta poytakirjasta
kirjoitetun otteen oikeaksi todistan seka samalla lahetén otteen
Valtiovarainministeridn tiedoksi ja noudatettavaksi.

Kankaanpéassa 10.9.2013 Viran puolesta:

Mika Hatanpaa
poytakirjanpitaja
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OIKAISUVAATIMUSOHJEET
Kunnallisasiat

QOikaisuvaatimusoikeus Paatokseen tyytyméatdn voi iehda kirjallisen oikaisuvaatimuksen.

Oikaisuvaatimuksen saa lehda se, johon paétds on kohdistettu tai jonka oikeuteen,
velvollisuuteen tai etuun p&é&tds valiltdmasti vaikuttaa (asianosainen) seké kunnan jasen.

Oikaisuvaatimusla ei saa tehda p&atoksista, jotka koskevat
- yksinomaan valmistelua tai taytantéonpanoa (Kuntal 91 §)
- virka- tai tybehtosopimuksen tulkinlaa tai soveltamista (KvesL 26 §).

Oikaisuvaatimusviranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdaan, osoite, postiosoite ja sdhképostiosoite

Kankaanpaan kaupunginhallitus
Kuninkaanléhteenkatu 12

PL 36, 38701 KANKAANPAA
Séhkdpostiosoite: kirjaamo@kankaanpaa.fi

Oikaisuvaatimusaika ja sen alkaminen

Oikaisuvaatimus on tehtéva 14 péivan kuluessa paétbksen tiedoksisaannista. Kunnan ja-
senen katsotaan saaneen paétoksesla tiedon kun paatds on asetettu yleisesti
nahtéavaksi. Asianosaisen katsotaan saaneen paitoksesté tiedon, joliei muuta nayteta,
seitseman paivan kuluttua kirjeen l&hettadmisests, saantitodistuksen osoittamana aikana
tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen merkittyné aikana. Kaytettdesss tavallista
séhkoistd liedoksiantoa katsotaan asianosaisen saaneen tiedon péétéksestd kolmantena
péivand viestin l18hettdmisests, jollei muuta naytets.

Nahtavaksi asettaminen
Piytékirja asetettu nahtavaksi 10.9.2013

Tiedoksianto asianosaiselle  Asianosainen

|:| Lahetetly tiedoksi kirjeella (kuntalaki 95 §).
Annetlu postin kuljetettavaksi

Pvm Tiedoksiantaja

\:\ Luovutettu asianosaiselle
Pvm Paikka

Tiedoksiantajan allekirjoitus Vastaanottajan allekirjoilus

Lahetetty sahkopostilla
Muulla tavoin, miten

Oikaisuvaatimuksen sisilto ja toimittaminen

Oikaisuvaatimuksesta on kaytava ilmi vaatimus perusteineen.

Oikaisuvaatimus on toimitettava oikaisuvaatimusviranomaiselle ennen
oikaisuvaatimusajan p&attymistd. Omalla vastuulla oikaisuvaatimuksen voi ldhetlaa
postitse, séhkdpostitse tai ldhetin valitykselld.

Lisatietoja =

Liitetd&n paatdkseen/otteeseen
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldédn laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisditeisyyteen perustuva asiakaspalvelun jarjestimismalli on sopimukseen perustuvaa
parempi, koska koko maassa on yhteniinen ja kattava palvelukokonaisuus. Téti tiydentii
sopimukseen perustuva palvelu, esim. kela.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sdddetdén kuntien
tehtdviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettivisti
jarjestimisvelvoitteesta:

Mikili yhtenidinen asiakaspalvelu jirjestetiiin, tuntuu kunta luontevimmalta vaihtoehdolta
kuin valtio tai kela. Kunnissa on jo nyt vaihtelevan palvelukokonaisuuden omaavia
yhteispalvelupisteitd, joihin palvelu on liitettavissi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
litkenne- ja ympéristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissi.

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

Yhden luukun periaatteen toteuttamiseksi tarvitaan kattava palvelutarjonta. Sen
toteuttamiseksi tarvitaan kaikkien em. tahojen mukanaolo. Myds palvelun laajuus tulee olla
etukiteen maiiritelty.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakisddteisten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykaélassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Kunnan asiakaspalvelu tulisi keskittii asiakaspalvelupisteeseen, mikiili se on
tarkoituksenmukaista. Kunnassa tulee méiritelld, miti asiakaspalvelua voidaan keskittii
asiakaspalvelupisteeseen ja mitii on tarkoituksenmukaista hoitaa asianomaisessa virastossa.
Asiakaspalvelua antava henkilosto suorittaa paisiiintoisesti erityisosaamista vaativia
toimistotehtivii ja yhteni osana siihen liittyva asiakaspalvelu. Asiakaspalvelun siirtiminen
asiakaspalvelupisteeseen ei ole aina ehki tarkoituksenmukaista.

Kunnan omien lakiséiteisten tehtdvienkidn asiakaspalvelu ei ole aina siirrettivissi
asiakaspalvelupisteeseen, ellei laissa erikseen miiriti. Esim. sosiaali- ja terveyshuollon
palvelut ja siihen liittyvi asiakaspalvelu saattaa kuulua kuntayhtymiin toimintaan. Kunta ei
voi miiriti kantayhtyméi siirtimiin asiakaspalvelua asiakaspalvelupisteeseen.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympiristosti:

Kuvattu toimintaympiristo helpottaa toimitilojen suunnittelua. Palvelun tarjoamiseen
liittyvii laitteisto ja jirjestelmi tulisi kilpailuttaa ja hankkia keskitetysti kaikkiin
asiakaspalvelupisteisiin.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Prosessikuvaukset ndyttivit melko kattavilta. Prosessien toimivuuden testaus ja

: J
pilottitoiminta vasta niyttivit, onko kiytinto sama kuin teoria, Tiydellisetkiin
prosessikuvaukset eiviit takaa hyvii asiakaspalvelua, jos sitd antavien tietotaito ei ole
riittava.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Asiakaspalvelupisteen tavoitteiden toteutumista arvioidaan asiakkaan, palvelutuottajien ja
henkiloston nikokulmasta., Asiakkaan nikékulmaan vaikuttanee saatu palvelu ja palvelun
saavutettavuus (mm. matka asiakaspalvelupisteeseen). Vertailtaessa saatuja tuloksia
yksittiiisten pisteiden ja kaikkien pisteiden osalta voidaan saada kehittimiseen liittyvii
tirkeid tietoa.

Mittarit ja arviointikriteerit melko kattavat, Joidenkin mittaaminen voi olla kiytinnossi
vaikeaa, esim. asiakkaan antama palaute. Miten kiiytinnossi saadaan palaute kaikilta
asiakkailta. Palautetta voi tulla vain siitd, miki on asiakkaan mielestd huonosti hoidettu.
Tuokin palaute tirkei, mutta myos hyvisti toiminnasta tulisi saada palautetta.

Palveluneuvojien tehtiviit tulevat olemaan erittiin laajat, vaikka heilli onkin Kkiytettivissa
erilaisia tietotarjottimia. Henkiloston osaamisen arvioimiseksi ja kehittimiseksi miiritelldin
palveluneuvojan osaamisprofiili ja sen tasoille osaamisen kehittimisti varten yksinkertainen
luokitus. Pystytiiinko tuolla takaamaan tasapiinen osaaminen, palveluneuvojatkin ovat
erilaisia ja eri-ikdisii.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmista ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kdynnistamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiynnistimis- ja kehittimismallista:

Ns. pilottiasiakaspalvelupisteiden kiynnistimiseen liittyvd kokemus tulisi jakaa myéhemmin
perustettavien asiakaspalvelupisteiden suunnittelijoiden kiyttoon. Samoin
asiakaspalvelupisteiden kockiiyton ja testausten onnistuminen tulee jakaa muiden kiyttoon.
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Olhjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykiléssi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtidvénd olisi valvoa kunnan jarjestimisvelvoitteen

noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen
18-21 pykélissa.

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

Kunnilla on oltava neuvottelukunnassa oma edustus. Ohjaus, seuranta ja valvonta on hyvi toteuttaa
vhdessii kuntien kanssa. Kuntahan tuottaa kyseiset palvelut. Valvontamallissa huonoa on, etti
valvonta vastuu jakaantuu useammalle viranomaiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppuraportin
hovussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmalla korvattaisiin kunnille valtion
palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaan kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd
kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa muuttuvia kustannuksia
(palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusrakenteesta:

Kaikki kulut pitid korvata tiysiméiriisend, myos palkkakustannukset (m. sosiaalikulut),
Palkkakustannus ei ole periaatteessa muuttuva kustannus, koska henkilosto palkataan yhti vuotta
pidemmiiksi ajaksi ja on vuosittainen kulu.

Asiakaspalvelupiste vaatii erittiin asiantuntevaa henkilost6i ja henkiloston perehdyttiminen vaatii
melkoisen méiérin kustannuksia. Korvauksen piiriin pitiii kuulua myos koulutukseen kuluva aika ja
mahdolliset muut kustannukset. Koulutuskustannukset tulevat suurelta osilta valtion palveluihin
perehtymisesti. Koulutukseen kuuluu myos palvelupisteessé annettu sisiiinen koulutus/perehdytys.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset laskennallisin
perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus maaritella
keskimairiisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella.
Laskentaan siséltyy oletus kiiyntiasioinnin mé&rén vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:

Suoritekorvaukset on tarkoitus méiritelld keskimifriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien
tydaikojen ja asiakasncuvojien palkkojen perusteella. Laskelmassa otettava huomioon sekin, etti
henkildstod on oltava tietty mééri vaikka annettava palvelu ei siti edellyttiiisi. Ns. "varallaolo™ on
korvattava jotenkin tai myds valtiolta siirtyvit palveluneuvojat osallistuvat muiden palveluneuvojien

tapaan kunnan eri toimijoiden antamien ns. taustatéiden suorittamiseen.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pisteen
aiheuttamia kustannuksia vihaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentdmalla
pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessd sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Asiakaspalvelupisteen yhteydessi tulisi olla asiakaspalvelutehtivien ohella kunnan omia ns.
taustatditi esim. kassapalvelu, puhelinvaihteen hoito jne. Asiakaspalveluhenkildstd voi
asiakaspalvelusta jifivind viiliaikana osallistua em. kunnan téiden suorittamiseen.

Asiakaspalvelun tarve voi vihentyé sihkdisen asioinnin myoti. Toisaalta viieston ikééintyessi ja esim.
muistisairauksien myoti sihkdinen asiointi voi vaikeutua. Timii tuo painetta fyysiseen
asiakaspalveluun. Pitkiit vilimatkat ja liikenneyhteydet ovat tissikin rajoituksena. Valtion tulisi
tukea asiointilitkennetti.

Aukioloaikoja ei voida lyhentdd kovin Iyhyelld aikataululla. Pitéid seurata jonkin aikaa
asiapalvelutarpeen vakiintumista. Toiminnan viihetessii tulee mietittiviiksi sopiva henkiléstomitoitus.

Valtion korvausta tulisi korottaa, mikili suoritteiden médri vihenee, Tietty valmius on kuitenkin
pidettivi ylld. Henkiloston on my®6s yllidpidettivi ammattitaito jne, vaikka asiakkaita olisi vihin.
Eihiin etukiiteen vol tietd#i, minki sektorin asiakaspalvelua asiakas tarvitsee.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.
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Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteerind on,
ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse
tal rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Asiointimatkana 40 km ja lyhyempikin matka on pitki, ellei ole paikallisliikennetti tai

asiointiliiketti. Ja nuo kumpikin puuttuvat ldihes tiysin. Valtion tulisi olla mukana tukemassa
asiointiliikennettikin.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran
myds vihdisen asiakasmairin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja
tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdi osan tydajasta kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja
taloudellisuudesta:

Vihiisen asiakasmiiirin pisteissii tulee tehdi ns. taustatoiti tai oheistoitd. Taustatoind erilaiset
avustavat tehtiiviit esim. tydajanseurannassa. Oheistehtivini esim, kunnan ja kuntayhtymien
asiakkaiden maksujen vastaanotto, puhelinvaihteen hoito, lippujen vilitystoiminta jne.

Em. tausta- ja oheist6itd voi olla vihdistd hieman suuremmissakin asiakaspalvelupisteissi, koska
tuskin asiakkaita on jatkuvasti ja asiakaskiiynnit eiviit jakaudu vilttimatti tasaisesti koko tyoajalle.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteité perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai
129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Kaupunki on mukana kummassakin vaihtoehdossa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot
sisaltavat paallekkaisyyksid, jotka heikentévit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen
asiakaspalvelupisteverkko.

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

Paallekkiisyydet tulee purkaa.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtivit
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Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykildssi ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisleissé tyGskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista.
Niissd tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen,
siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittantumismenettelystii:

Rekrytointimenettely muuten sopiva, mutta kunnan palvelukseen siirtyvin palveluneuvojan tulee tehdi
samoja tditd kuin kunnan palveluksessa olevan/ tai aiemmin olleen eli kunnan téitdkin. Joutuuhan kunnan
palveluneuvojakin opettelemaan valtion (6itd, niin miksi ei toisinpiin, Tuntuu aika oudolta, ettéd esim. loma-
aikana pitdi henkilostomitoitus laskea niin. ettd paikalla on aina “kunnan oma™ palveluneuvoja. Tuleehan
kunnan palvelukseen siirtyvasta valtiolta tulleestakin kunnan toimihenkild. Asiakaspalvelupisteen toiminnan
kannalta on valttamétonta, ettd kaikki osaavat kaikkea ainakin tietyn perustason.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélissi on liséiksi
ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan kaytt6d, jollei
lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Asiakaspalvelupisteen tehtivit normaalitilanteessa eivét edellyti julkisen vallan kayttéd. Joskus
palvelupisteen toiminnan kannalta tai muuten on jérkevad, ettd palvelupisteessa tydskentelevi hoitaa
palveluneuvojan tehtdvin ohessa julkisen vallan kidyttod edellyttavdd tyotd. Asiakaspalvelupiste ei saa olla
esteend.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaléssi ja henkilostétyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd yhteisessé
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien
perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta sekéd asiantuntijatuen
tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja
koulutuksesta:

Hyviin ja luotettavan asiakaspalvelun turvaamiseksi nyt ja tulevaisuudessakin on vilttAimitonti, etti
palveluntuottajat vastaavat toimialallaan palveluneuvojien perehdyttimisesti, koulutuksesta, muusta

ammattitaidon kehittiimisesti ja yvllipidosta. Tuo koskee myds kunnan omia palveluntuottajia.

Palveluneuvojien vaihtuessa perehdytys ao. palveluntuottajien taholta on vilttimiton.




