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LAUSUNTO ASIAKASPALVELU 2014 -HANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Pohjois-Suomen maistraatti kiittdad saamastaan mahdollisuudesta lausua hankkeen
loppuraportista ja esittda lausuntonaan kunnioittaen seuraavaa. Lausunnon liséksi
maistraatti on vastannut erilliselld kyselylomakkeella esitettyihin kysymyksiin (liite).

YLEISTA

Asiakaspalvelun osittainen kokoaminen ei asiakkaan nakoékulmasta ole jarkevaa. Suurin osa
todellisista palveluista jaisi joka tapauksessa saamatta ja pelkdstaan "Hyvaa péivaa” —tasolla
olevaan palveluun ei kannata sijoittaa suuria summia.

Mydskaan maistraatin kannalta ehdotettu asiakaspalvelumalli ei ole tarkoituksenmukainen.
Ehdotetusta mallista voisi olla hydtya vain, jos asiakaspalvelutapahtuma lyhentéa tuotteen
tai palvelun antamiseen liittyvaa kokonaisprosessia. Jos seurauksena on ylimaarainen tai
uusi prosessinosa, asiakaspalvelu ei ole kannattavaa, ja téllainen riski on ehdotetussa
mallissa todennakdinen. Esimerkiksi tilanne, jossa asiakas opastetaan tekeméan
muuttoilmoitus internetin kautta, ei lyhennad muuttoilmoituksen késittelya lainkaan eika
tallaisesta "palvelusta” ole jarkevda maksaa.

TALOUS

Perusongelma asiakaspalvelumallissa on taloudellinen ja toiminnallinen tehottomuus seka
toteutuksen huomattava kalleus. On julkisen hallinnon taloustilannekin huomioon ottaen
epérationaalista irrottaa viranomaisten méaérarahakehyksista suuria summia ja
henkilétyévuosia toimintaan, joka ei tuota mitédén lisdarvoa.

MAISTRAATTIEN TOIMIPISTEVERKOSTON KEHITTAMINEN

Rahoitusryhmén raportissa on vaitetty viranomaisten kevaalla 2013 arvioineen
toimipisteverkon kehittymisesta. Ainakaan maistraattien osalta tallaista vastausta ei
tiettavasti ole annettu. Kevaan 2013 kysely oli sen sijaan muotoiltu niin, etta siihen oli pakko
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vastata 164 asiakaspalvelupisteen mallin mukaisesti ja tima vastaustapa johti
automaattisesti yksikgiden lajitteluun sen mukaan jatkaako yksikké nykyiselldén,
lakkautetaanko se vai jatkaako yksikkd ilman asiakaspalvelua. Tallaisen kyselyn tulosten
kayttdminen rahoitusryhman raportissa mainituin tavoin on vahintaankin harhaanjohtavaa.

Maistraattien toimipisteverkoston kehittdmistéd/supistamista pohtii parhaillaan tyéryhma, joka
maistraatin saamien tietojen mukaan odottaa Asiakaspalvelu2014 —hankkeesta myéhemmin
tana syksyna tehtavia linjauksia ennen kuin oftaa kantaa maistraattien toimipisteverkkoon.

MAISTRAATTIEN PALVELUIDEN TARJOAMISESTA ASIAKASPALVELUPISTEISSA

Pohjois-Suomen maistraatti pitdé tarpeettoman raskaana mallia, jossa asetustasoisesti
sdadettaisiin ne paikkakunnat, joissa maistraatti tarjoaisi ulkomaalaisten
rekisterdintipalveluja ja julkisen notaarin palveluja. Naistd seikoista voitaisiin tarvittaessa
sopia maistraatin vuotuisessa tulossopimuksessa.

Asiakaspalvelun kieltdminen tai asiakaspalvelun jarjestdminen niin, ettd viranomaisen
henkilékunta joutuu siirtym&an toisiin tiloihin tai rakennukseen asiakaspalvelua antamaan, on
turhaa ty6td. Huomattavasti jarkevampaa on, ettd asiakas tulee suoraan lahelle
asiakaspalvelijaa maistraatin omiin asiakaspalvelutiloihin.

Hannu Méakela
maistraatin paallikko
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Pohjois-Suomen maistraatti
796-2013-27/Ha-1
13.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiéiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

- Lakis#iteisyys on kankea ja epikéytdnndollinen tapa ohjata asiakaspalvelua, jonka tarpeet
muuttuvat nopeasti.

- Lakisddteisyydestd huolimatta asiakaspalvelun imago jdisi edelleen epidselviksi, koska olisi
edelleen paikkakuntia, joissa olisi viranomaisten omat toimipisteet ja koska osa mukana
olevien viranomaisten palveluista jdisi asiakaspalvelupisteestd pois ja koska kaikki julkisen
hallinnon toimijat eivét ole mukana (esim. Kela vain sopimusperusteisesti). Tilkkutgkki
vain muuttaisi muotoaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen s#fidetéin kuntien
tehtaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévénd on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin

luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

- Tehtdva sopinee kunnalle, jos asiakaspalvelupisteitd on paljon. Jos pisteitd on vihemmén,
tehtdvé voisi sopia myds jollekin muulle toimijalle, jolla on muutoinkin paljon asiakaskdyn-
tejd.
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Kysymys 3

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

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

- Koska yhteiseen asiakaspalveluun osallistuu vain osa valtion viranomaisista, asiakkaalle j&
edelleen episelviksi, missid asioissa hidn voi asioida. Luettelo viranomaisista ja osasta néi-
den (harvoin tarvittavia) palveluja on epdméirdinen mohkéle, jonka ymmaértiminen on kiy-
tanndssd mahdotonta.

- Kasuistinen sédntely viranomaisten palveluista on epétarkoituksenmukainen ja joustama-
ton. Jarkevampad olisi sédtad, ettd asiakaspalvelupisteen kautta saa yhteyden viranomaisten
palveluihin nimedméttd erikseen ao. palveluita. Ndinhin on tilanne puhelimitse tapahtuvis-
sakin yhteydenotoissa = kaikkiin yhteydenottoihin on vastattava.

- Asiakaspalvelupisteen henkildkunnalla ei ole virkamiesasemaa, joten kasuistinen listaus on
senkin vuoksi tarpeeton.

- Jos halutaan menni siihen, ettd asiakas saa jotain asiaa eteenkin péin, kaikkein selvintd olisi
kidntdd kelkka kokonaan toiseen asentoon: asiakas antaa toimeksiannon virkailijalle edistds
omaa asiaansa. TAmd olisi paluuta vanhaan asiamies-menettelyyn, mutta télld poistettaisiin
ongelma toimivaltakysymyksistd. Toki tdmaé toisi vastuun virkailijalle ja kunnalle, mutta
asiakkaan ja virkailijan/kunnan vilisen toimeksiantoon voisi laatia standardin, jossa mééri-
telldan tehtdvit ja vastuut.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek# lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldss.

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

- On vaikea uskoa, ettd kunnat ehtivit edes vuoteen 2019 mennessd jirjestdd omat palvelunsa
niin, ettd niitd voitaisiin tarjota asiakaspalvelupisteissd. Toteutusaikataulua tulisi joka tapa-
uksessa pidentid ainakin muutamalla vuodella.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli




Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristostii:

- Sen sijaan ettd asiakaspalvelupisteet rakennettaisiin isolla rahalla kuntiin tietyn konseptin
mukaisesti, jarkevampii olisi hy6dyntdd jo olemassa olevaa infrastruktuuria.

- Yksi potentiaalinen paikka asiakaspalvelupisteille olisivat kirjastot, joita on kdytdnndssd
kaikissa kunnissa. Kirjaston henkilskunnassa on informaatioalan osaajia ja kirjastoissa on
tyypillisesti hyvit tietoliikenneyhteydet ja —vélineet. Kirjastot ovat auki joustavasti (my0s
iltaisin ja lauantaisin) ja niiden tunnettuus on valmiiksi erinomainen. Kirjastoissa on usein
auditorio tms. paikka, jota kautta esim. yleistilaisuuksia olisi mahdollista jérjestdd. Asia-
kaspalvelupisteen liittiminen osaksi kirjastoa olisi my0s kirjastotoimelle ja kulttuurille
mainio mahdollisuus saada lisdé elinvoimaa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

- Prosessikuvauksista kiiy hyvin ilmi, ettd asiakaspalvelupisteen toiminnasta aiheutuu
useimmiten vain yliméardinen vaihe palveluprosessiin. Oma lukunsa on asiakasmaksujen
vastaanotto ja kaikki muu ylimédrdinen hallinnointityd, joka tulee lisé@méén kustannuksia
ja tySta.

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
arviointikriteereitd,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

- Laadun arvioinnista esitetylld tavalla muodostuisi tarpeettoman tydllistdvé prosessi, johon
ei vihenevill resursseilla ole varaa.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin [uvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamisté, kehittamistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
tiimis- ja kehittiimismallista:

- Pilotoinnin aloitus olisi syytd lykétid. kunnes koko hankkeen toteutumisesta on jonkinlainen
varmuus.

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 pykélédssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévini olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

- Kyse olisi vain yhdesti tavasta jarjestdd asiakaspalvelua eiké tihén toimintatapaan tarvita
erillistd ohjaus- ja valvontakoneistoa.

- Aluehallintoviraston valvontarooli ei ole jirkevd. Lisdksi olisi outoa, ettd aluehallintoviras-
tot valvoisivat vain toisen osapuolen toimintaa.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

- Rahoitusmalli perustuu védriin [ahtokohtiin. Kun tavoitteena on siésto, ei voida ldhted siit.
ettd palveluntuottajalle korvataan sille aiheutuneet kustannukset; tdmé olisi kaikkien talo-
usperiaatteiden vastaista ajattelua. Toimintamallin tavoitteena tulisi sen sijaan olla todelli-
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nen. toiminnallisesta rationalisoinnista syntyvé rahanséistd, josta osa voidaan sitten kana-
voida kunnille ja osa sddstosté jaad virastoille.

Hanlkkeessa ei ole toisin sanoen pystytty selvittdmééin mistd syntyy se siiistd. joka hank-
keen toteutuksesta véitetdadn syntyvén. Syntyykd sddstod siten. ettd lakkautetaan toimipistei-
14 (sddsto toimitilakustannuksissa); ainakaan sddst6a ei synny tydssd ja toiminnassa.

Maistraattien kannalta rahoitusmalli on d&rimmaéisen negatiivinen, silld perustamiskustan-
nuksiin osallistuminen pakottaisi maistraatit osallistumaan palvelupisteiden perustamiseen
sellaisilla paikkakunnilla, joissa maistraatin palveluille ei ole juurikaan kysyntéd. Ja juuri
tdmén vuoksi maistraattien toimipisteverkkoa on viime vuosina supistettu ja palvelutason
isommin kdrsimattd saatu aikaan sédstod toimitilakustannuksissa. Osallistuminen maksaja-
na uuden asiakaspalvelupisteverkon luomiseen ja ylldpitdmiseen s6isi ndma sd#stot nopeas-
ti (noin 120 uutta paikkakuntaa + nykyisten paikkakuntien asiakaspalvelupisteet).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointiméirdan mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méaaréan vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kiinted hinnoittelu tulee maistraateille kalliiksi, silld palvelupisteitd tulisi huomattavasti li-
séd nykyiseen verrattuna.

Suoriteperusteinen hinnoittelu on paikallaan, kunhan ensin lasketaan kuinka paljon palvelu
lyhentdd koko palveluprosessia => téstd sddstOstd osa voitaisiin korvata suoriteperusteisesti.

Suoriteperusteinen hinnoittelu voi joka tapauksessa ohjata siihen, ettd maistraattien kustan-
nukset kasvavat. Kunnalle on edullista, ettd asiakkaita kéy paljon ja jos palvelutapahtuma ei
lyhennd koko palveluprosessia, palvelun hinta nousee.

Edella mainitusta johtuen maistraattien suoritehintoja on muutettava vastaamaan uudistu-
nutta palvelumallia.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Kaikki kannattamattomat pisteet on lakkautettava tai mieluummin jétettéivé perustamatta.
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- Korvauksia ei ole mahdollista korottaa, ellei niiden perusteena ole todelliset toiminnalliset
SAASLOL.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdoiuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin hnvussa 5.3,

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 saavutettavuuskriteeristi:

- Kriteerin kéytettivén etdisyyden palvelupisteeseen tulisi olla huomattavasti pitempi, ehk
70-100 kilometrid alueesta riippuen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen, Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihdisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteiss# toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilGst6 voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtivii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

- Tulee kaikin keinoin viltt4s tilanteita. ettd tyontekijat kayttavit yksittdisiin tyStehtédviin
enemmén aikaa kuin on tarpeen. lhminen on mukautuvainen ja aikaa alkaa kulua, jos aikaa
on tarjolla.

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:
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- 164 pisteen palveluverkko lopettaisi maistraatin tarjoamat paikallishallinnon palvelut suu-
resta osasta koko maata.

- 129 pisteen palveluverkko olisi kohtuullinen maistraattien asiakkaiden kannalta.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit paéllekkdisyyksid, jotka heikentiivét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

- Kysymyksenasettelu on virheellinen. Asiakaspalvelupisteen toiminnassa ja viranomaisen
toiminnassa ei ole pdéllekkéisyyksié. kun asiaa tarkastellaan asiakkaan ja palveluprosessin
nakdkulmista. Tamédn vuoksi asiakaspalvelupisteverkoston koosta ja pisteiden sijainnista ei
voida tehdd johtop#atoksia sen suhteen, millainen kunkin viranomaisen oma palveluverkko
on.

- Maistraattien nykyinen palveluverkko (n. 40 toimintayksikkd4) on kohtuullisen toimiva
kéyntiasiakkaiden palveluun. Keskeinen osa maistraattien palveluista on sellaisia, joissa
kiyntiasiointi on vilttdméton tai ainakin hyddyllinen asian loppuun saattamisen kannalta.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitéd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

- Ehdotettu rekrytointimenettely voi johtaa kohtuuttomuuksiin, jos kuntiin ei rekrytoidu “tar-
peeksi” vaikkapa maistraatin tydntekijditd. Jos viranomaisten médrirahoja kuitenkin vi-
hennetddn jollakin mekaanisella laskentaperusteella ja viranomaisen toimintayksikitd lak-
kautetaan, tilannetta on vaikea paikata muutoin kuin henkil6kuntaa vahentdmall.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélissd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévista:

- Palveluneuvojille ei ole perusteltua antaa toimivaltaa. Tdméan vuoksi on erikoista, etti esi-
merkiksi henkildllisyyden toteamisen ei katsota olevan julkisen vallan kiyttoa. Maistraatin
ndkemyksen mukaan henkilllisyyden toteamisen ei tulisi kuulua asiakaspalvelupisteen
henkildkunnan tehtdviin, Myds muutoin on ongelmallista. ettd asiakasneuvoja voisi ohjeis-
taa palveluista. niiden sisdllostd tai saatavuudesta ilman virkavastuuta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssé ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sek# asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

- Kun maistraattien henkilomaéra vihenee, tydaikaa ei tule kuluttaa sellaiseen, miki ei vi-
henni tyotd. Tdmin vuoksi kaiken perehdyttimisen, kouluttamisen jne. tulee perustua etu-
kateen taltioituun videoesitykseen tai muuhun vastaavaan tekniseen vilineeseen.

- Kun kysyntd on vdhiistd ja palvelujen kirjo valtavan suuri, koulutuksesta ei ole hy&tyd
mydskidn asiakasneuvojille eli riski on siind, ettd my8s heididn tydaikansa kuluisi tarpeet-
tomaan kouluttautumiseen.

- Asiantuntijatukea on turha antaa asiakasneuvojalle; siind kuluu vain asiantuntijan tygaika
ilman vastaavaa hyotyéd. Asiakkaan tulee olla suoraan yhteydessd viranomaisen asiantunti-
jaan.




