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Valtiovarainministerio pyytda Kauhavan kaupungilta lausuntoa julkisen hallin-
non asiakaspalvelun kehittdamishankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke) loppura-
portista. Loppuraporttiin sisaltyy ehdotus hallituksen esitykseksi julkisen hallin-
non yhteisestd asiakaspalvelusta.

Hanke perustuu Jyrki Kataisen hallituksen hallitusohjelman tavoitteisiin, joiden

mukaan mm.

] Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava
yhteispalvelupisteiden verkko. Maéaritelldan jokaisessa
yhteispalvelupisteessa vahintaan etépalveluna saatavilla olevat valtion,
kuntien ja eri viranomaisten palvelut

° Selvitetdaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakaspintarajana julkisiin
palveluihin.

Hanke on tyoskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisesta asiakaspalvelu-
pisteestd (yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuullisella etéisyydelld asukkaista

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat

hallinnon tehokkuutta ja taloudellisuutta

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon yhteisestd asia-
kaspalvelusta sdadetaan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitdmisesta. Yhteisissa asiakaspal-
velupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllapitajakunnan liséksi po-
liisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyd- ja elinkeinotoimistot mukaan lu-
kien tydvoiman palvelukeskukset seka elinkeino-. liikenne- ja ymparistokeskuk-
set. Lisdksi sopimusperusteisesti voi olla saatavilla Kelan, Maanmittauslaitok-
sen ja muiden valtion viranomaisten palveluita.

Tarkoituksena on, etta julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa palvelupisteis-
sa edella mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista
kéyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat.
Silloin, kun palvelu edellyttaa viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palve-
lua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai
asiakaspalvelupisteessé paikan paalla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti
kayttamaan sahkoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelut ovat saata-
villa sahkoéisena. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viran-
omaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etta julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaateiseen
malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessa
asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéaritellaan laissa.
Lakisaateista yhteistd asiakaspalvelua taydentaa sopimukseen perustuva yhteinen
asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seka
hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisdateisyyteen
perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Kuntien lakisaateisia tehtavia ei tulisi paadsaantoisesti enaa lisata. Mikali tehtavia kuitenkin
lisdtdan, on niistd aiheutuvat kustannukset korvattava taysimaaraisesti.

Asiakasnakodkulmasta julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun perustuminen lakiin
mahdollistaa nykyistd yhdenmukaisempien seka nykyista useampien valtion
viranomaisten palveluiden tarjoamisen kuin nykyisin yhteispalvelupisteissa tarjotaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja yllapitdminen saadetaan
kuntien tehtévéksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jarjesta yhteinen
asiakaspalvelu, saadetdan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa
hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2
ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saadettavasta
jarjestamisvelvoitteesta:

Kunta- ja valtiontalous tulee ndhda kumpikin osana yhta, kansalaisten verovaroin
rahoittamaa julkista taloutta. Uusien tehtavien lisddminen kunnille ei helpota tai paranna
julkisen talouden ongelmia, vaan pahentaa niita entisestaan, ellei uusien tehtavien
hoitoon ole saatavissa riittdvaa lisdrahoitusta. Jarjestettdvaan yhteiseen asiakaspalvelun
rahoituksen tulee siis valtion viranomaisten palvelujen osalta tulla taysimaaraisena
valtiolta.

Lakiehdotuksesta ei ilmene, milla tavoin paatetaan niistd kunnista, joissa lakisaateista
julkishallinnon yhteista asiakaspalvelua annetaan.. Lakiluonnoksen mukaan kunnilla voi
olla yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisvelvoite. Malli eriarvoistaa kuntia, koska kaikille
ei tule jarjestamisvastuuta eikd myoskaan kustannuksia. Miten ne kunnat, joilla ei ole
jarjestamisvastuuta osallistuvat kuluihin vai pitaako jarjestamisvastuussa olevan kunnan
kantaa vastuu em. kunnan osalta myds nettotappiosta, joka toiminnan jarjestamisesta
seuraa.




Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaateisesti
seuraavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto,
maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset sekéa tyd- ja elinkeinotoimistot,
mukaan lukien tyovoiman palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessa
asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2
seka lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen
asiakaspalveluun aina osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa
asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Ely-keskusten toimintojen sisallyttaminen lakisaateisiin palveluihin ei tunnu perustellulta;
palveluissa on kyse pitkalti asiantuntijapalveluista, joissa varsinaista asiakaspalvelua ei
juuri ole. Toisaalta esim. maaseutuhallinnon asiakaspalvelu hoidetaan jo nyt kunnissa.
Edelleen sellaisissa kunnissa, joissa on tydvoimatoimiston toimipiste, on turhaa hajottaa
toiminta kahteen paikkaan; se vain sekoittaa asiakkaita.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etta jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakisdateisten tehtavien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta
on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen
yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan
asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa:

Kuntalaisen kannalta on perusteltua saada mahdollisimman laaja palvelutarjonta
yhteisesta paikasta. Kuntien tulisi itsehallintonsa perusteella kuitenkin saada itse paattaa
miten palvelut jarjestetaan.

Esityksessa ei sindnsa ole mitddn muutosta nykyiseen kaytantéén; kuntien
neuvontapisteissa (pl. suurien kuntien palvelupisteet) on tdhankin saakka otettu vastaan
kunnan eri hallintokunnille tulevia asiakirjoja, jaettu lomakkeita, annettu yleisneuvontaa
kaikkien hallintokuntien asioihin jne. Tulee myts muistaa, etta hallintolaki maaraa
jokaisen viranomaisen toimittamaan vaaraan paikkaan tulleet asiakirjat oikealle
viranomaiselle, joten asiakirjojahan on tahankin asti voinut jattaa mille viranomaiselle
tahansa.

Kuntien neuvonnoissa on tahankin asti laajasti ohjattu myds valtion palveluiden kayttajia
oikean viranomaisen luo seka jaeltu / tulostettu netista lomakkeita, vaikka tehtava ei ole
kunnalle kuulunutkaan.

Kunnat ovat myds varustaneet kirjastot yleison kayttoon tarkoitetuilla tietokoneilla ja
kuntalaiset ovat tottuneet kayttdmaan niita, mikali osaavat konetta kayttaa ja heilla ei
itselldan konetta ole.




Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arvicintimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhméan loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissad on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
toimintaymparistoa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja
jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

Kuvaus koskee todella isojen asiakaspalvelupisteiden toimintaymparistéa. Kunnilla on
tietotekniset yhteydet valmiina, samoin useissa paikoissa videoneuvottelujarjestelmat.
Kaksinkertaisia jarjestelmia ei kannata rakentaa, ne eivat ole myoskaan
kayttajaystavallisia.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kuvauksen mukaan jokaisen asiakkaan kohdalla tulee aloittaa koneella
palvelutapahtuma, jotta se kirjautuu suoritteeksi. Kaytannossa palveluneuvojat oppivat
tavallisimmat asiat varsin nopeasti eivatkd enaa sen jalkeen tarvitse palvelukortteja.
Kaytannossa esitetty jarjestelma on auttamattoman kankea ja tehoton. Kokemus
nykyisesta pisteesta on se, etta asiakkaat tulevat ryppaina esim. ruokatunnin aikaan.
Silloin suurin osa asiakaista tulee palveltua olemassaolevan osaamisen pohjalta ja
tapahtumat kirjataan jalkikateen jarjestelmiin.

Asiakkaan ei tule joutua odottamaan sen vuoksi etta palveluneuvoja joutuu kdyttamaan
samalla jotakin tietoteknista jarjestelméaa, jota ei palvelutapahtumassa tarvitse. Nainollen
tulee eriyttda sinansa hyvalta kuulostava palvelukorttijarjestelma suoritteiden
kirjaamisesta. Palvelukorttien yll&pitdminen tulee olemaan yksi jarjestelman toimivuuden
haasteellinen kohta.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7
on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja
mittareita seka arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Esitetty arviointijarjestelma on laaja ja raskas ja sita kautta tehoton. Asiakkaille voidaan

tehda kyselyja palvelun toimivuudesta, henkildkunnalle samoin. Raportoinnin kautta
saadaan suoritetiedot. TAméan tulisi riittéa.




Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhman loppuraportin luvussa 6 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamista ja kehittdmista: toimintamallin
testaamista, kaynnistdmista, kehittamista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kdaynnistamis- ja kehittamismallista:

Ehdotettu toimintamalli on asiakkaiden kannalta hyva ja estda kansalaisten
eriarvoistumisen.

Lahes vastaavia jarjestelmia on toteutettu aiemmin ns. sivuvastanottoina, jolloin
viranomaisen edustaja tuli pitamaan asiakasvastaanottoa kuntien virastoihin. Téama malli
lopetettiin, koska valtiolla ei ollut varaa maksaa virkailijoiden matkakustannuksia.

Talouden osalta on todettava, etté jarjesteiméassa valtio siirtdd kustannusvastuuta kunnille.

Suunnitelmassa esitetty menettely, jossa asiakasta opastetaan sahkoisten jarjestelmien
kayttamiseen, on paaosin eparealistinen; suuri osa pisteeseen tulevista ei osaa kayttaa
tietokonetta (alkaen siita, etta ei ole koskaan kayttanyt nappaimistda eiké 10yda kirjaimia)
eikd heidan opastamisensa sahkaoisten jarjestelmien kayttdmiseen ole jarkevaa. Jos
kuntalainen osaa kayttaa tietokonetta, mutta hanella ei sita jostakin syysta ole, han
normaalisti menee kirjastoon kayttdmaan yleisdkoneita.

Vanhemmalla vaestolla ei mydskaan ole valttdmatta henkildkohtaisia pankkitunnuksia
eika tunnusten kuljettaminen mukana ole jarkevaa turvallisuussyistakaan.

Tyovoimahallinto on sijoittanut asiakaspaatteita joillekin kunnanvirastoille, esim.
Kauhavalla neljan entisen kunnan kunnanvirastoille. Niita on kaytetty viimeisen 4,5
vuoden aikana ehka parhaimmillaan kutakin kaksi kertaa vuodessa. Vert. edelld maininta
siitd, etta kuntalaiset hakeutuvat kirjastoon elleivat omista tietokonetta.

Tarvittavaa henkilostomaaraa tulee arvioida muutoinkin kuin suhteuttamalla arvioituja
kaynteja tydaikoihin. Tulee ottaa huomioon ainakin seuraavat seikat:

e palvelupiste tulee olla avoinna tietyn ajan joka péiva ml ruokatuntien ja muiden
henkilokunnan taukojen ajan eli siihen sitoutuu asiakasmaarasta riippumatta
tybaikaa

o asiakkaat eivat saavu tasaisena virtana, vaan sykayksittain seka tyopaivan etts
tyoviikon/ kuukauden aikana, jolloin ajoittain saattaa olla tarvetta normaalia
suuremmalle miehitykselle

¢ turvallisuussyista palvelupisteessa tulee olla aina paikalla vahintaan kaksi henkil6a

¢ useat kunnat sulkevat kunnanviraston keséaikana lomien keskittamiseksi. Mikali
tasta joudutaan luopumaan, on liséresurssin tarve huomattava: tarvitaan enemman
lomittajia ja jos muu virasto on suljettuna, joudutaan huolehtiman myés
turvallisuuskysymyksista jollakin tavalla.




Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etta yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19
pykalassa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta
toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtavana olisi valvoa kunnan
jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin
luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Yhteisen asiakaspalvelun osalta julkista yhteispalvelua koskevan lakiehdotuksen 21 §:ssa
ehdotetaan, etta aluehallintovirastolle annettaisiin oikeus maéarata kunnalle uhkasakko,
ellei kunta jarjesta yhteista asiakaspalvelua annetussa ajassa. Valtion viranomaisen
toimintaan ei ehdoteta samanlaista sanktiota. Lakiesitykseen tulisi lisata vastaava velvoite
ja uhkasakon mahdollisuus koskemaan myds valtion viranomaisen toimintaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykéldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta
perusrakenteesta:

Periaatteessa téllaisia jarjestelmid on jo olemassa. Ehka sitd voitaisiin kuitenkin
yksinkertaistaa. Ks perusteluja mydhemmin.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat
kustannukset laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asiointimaaran
mukaan. Suocritekorvaukset on tarkoitus maaritelld keskimaaraisten tai tyypillisten
suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan
sisaltyy oletus kayntiasioinnin maaran vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten
laskentamallista:

Rahoitusjérjestelmé on erittdin huono kuntien kannalta. Perustelut:

Kunta joutuu resursoimaan henkilostoa asiakaspalvelupisteen siten, etté palvelu
pystytaan tarjoamaan milloin tahansa saapuvalle asiakkaalle. Samoin kunta joutuu
osoittamaan sopivat tilat taysin riippumatta siita, mika todellinen asiakasméaara on.
Nainollen asiointiin perustuva kiinteiden kustannusten maarittely ei ole
oikeudenmukainen. Kenelldkaan ei ole vield kasitysta siitd, kuinka paljon asiakkaita kay




ts. kuinka paljon henkilostolla pystytdan teettdmaan muita t6itd. Muiden téiden tekeminen
asiakaspalvelupisteessa on myds hankalaa, koska ne keskeytyvat asiakkaan saapuessa.
Kun ennustetaan, ettad sahkdinen asiointi edelleen lisdantyy, kunta méarataan pitamaan
palvelua, jonka kayttajamaarat ja valtiolta saatava korvaus pienenee koko ajan, ts.
kunnan osuus kustannuksista kasvaa.

Edelleen maakuntatilaisuuksissa puhuttiin jopa ilta-aukioloista (joita valtion
viranomaisillakaan ei ole ollut), mika lisaa tydvoiman tarvetta ja kustannuksia entisestaan.

Samassa yhteydessa lisdantyvat asiakaspalvelupisteiden turvallisuusongelmat; paikalla
tulee aina olla useampi tyontekija.

Suoritteiden korvaamisessa ongelmana on myds se, ettd yhteyden saaminen valtion
viranomaisiin saattaa kestaa todella kauan ja ty6aikaa kuluu odotteluun. Valtion puolelle
tulisi saada asiakaspalvelua hoitaville tyontekijoille omassa tyopisteessa toimivat
videoneuvottelulaitteet, jotta ei synny kinaa siita kuka menee videoneuvottelemaan.
Talldin ei myoskaan kulu aikaa tilaan siirtymiseen eika odotteluun sen vuoksi etté tila
onkin varattu.

Parempi kustannustenkorvausperuste olisi palvelupistetta paaasiallisesti kayttavien
asukkaiden maara (siis esim. tyossakayntialueen asukasmaara).

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivat
kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on
ehdotettu varauduttavan lyhentamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa
korottamalla korvausta tai viime kadessé sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viahiisen
kysynnan asiakaspalvelupisteissa:

Lyhyemmat aukioloajat ovat haasteellisia, jos kunnan neuvonta / asiakaspalvelupiste on
joka tapauksessa auki tietyn ajan. Henkiloston kannalta olisi erikoista sanoa auki
olevassa neuvonnassa, ettd muu kuin kunnan asioiden asiakaspalvelu on suljettu.

Edelleen esityksessa ei mainita sitd, milloin vahainen kayntiasiointi jossakin
asiakaspisteessa johtaa pisteen sulkemiseen valtion viranomaisten palvelujen osalta.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden
saavutettavuus. Kriteerina on, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on
pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometria maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Maaritelma on sopiva.




Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kayntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on
saavutettavuuden perusteella jonkin verran myds vahaisen asiakasmaaran pisteiksi
arvioituja pisteitd. Naissa pisteissa toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden
edellytyksena on, etté niiden henkildsto voi tehda osan tydajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon
tuottavuudesta ja taloudellisuudesta:

Kuten edellda on mainittu, muiden téiden tekemiseen liittyy haasteita jatkuvien
keskeytysten vuoksi.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista
palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Palvelupisteverkon laajuuden arviointi edellyttaisi tarkempia tietoja eri
valtionviranomaisten palvelupisteissa asioinnista. Etapalveluna tarjottavat valtion
viranomaisten palvelut tulee olla kattavasti asiakkaiden (kansalaisten) saatavilla.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia
rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Jos kunnassa toimii valtion viranomaisen asiakaspalvelupiste, esim. tydvoimatoimisto tai
Kelan toimisto, tulee asiakaspalvelun tapahtua siella.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalassé ehdotetaan, etta
yhteisid asiakaspalvelupisteitd yllapitédva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien
palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion
palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu
vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja
ilmoittautumismenettelysta:

lImoittautumismenettely ei ole ollut kuntien henkiléstdrekrytointiin kuuluva menettely.




Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykalassa on lueteltu palveluneuvojan
hoitamat asiakaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen
2 pykalédssa on lisaksi ehdotettu, etta yhieisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin
ei kuulu julkisen vallan kayttoa, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:
Palveluneuvojat ovat tydsuhteista henkilékuntaa, jolloin julkisen vallan kayttaminen ei ole

mahdollista. Jos julkista valtaa siirrettaisiin, puhuttaisiin kokonaisuudessa kovin erilaisesta
asiasta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéalassa ja henkildstétydryhman loppuraportin luvussa 6 on
ehdotettu, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat
vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttdmisesta, koulutuksesta, muusta
ammattitaidon kehittamisesta ja yllapidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta
toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:

Tahan saakka perehdytys ja erityisesti tiedottaminen on ollut varsin vaihtelevaa.
Asiantuntijatuen saaminen on ollut toisinaan hyvinkin vaikeata; henkildsto ei ole ollut
tavoitettavissa. Jatkossa perehdytykseen ja koulutukseen on kiinnitettdva nykyista
enemman huomioita.




