KOKEMAEN KAUPUNKI OTE POYTAKIRJASTA

Kaupunginhallitus

§ 207 02.09.2013

Lausunnon antaminen valtiovarainministeriolle Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista

187/061/2013

KH § 207

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 -hanke) toimikaudeksi 15.1,.2012-
31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon sisaltyy myos ehdotus hallituksen
esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisestda asiakaspalvelusta, on
valmistunut.

Loppuraportissa  ehdotetaan, etta julkisen hallinnon  yhteisesta
asiakaspalvelusta s&aadetdan laissa, jonka mukaan kunnat vastaavat
yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitamisesta.
Yhteisissd asiakaspalvelupisteissd tarjoavat lain nojalla palveluitaan
yllapitajakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tyovoiman palvelukeskukset seka
elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen
hallinnon asiakas saa yhteisissd palvelupisteisséd edella mainittujen
viranomaisten kattavat asiakaspalvelut.

Henkildkohtaista kayntiasiakaspalvelua palvelupisteissa farjoavat
ehdotuksen mukaan kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Palvelun
edellyttdessd viranomaisen toimialan asiantuntemusta antaa palvelua
viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etéyhteydellda tai
asiakaspalvelupisteessd paikan paalld. Ensisijaisesti asiakas ohjataan
kayttamaan sahkoisia palveluja aina, kun naita tarjolla on.

Loppuraportin mukaan kunnille maksetaan valtion varoista korvaus valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa
myds sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmisen.

Kokonaisuudessaan Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportti, hallituksen esitysluonnos ja hankkeen alaryhmien loppuraportit
I6ytyvéat osoitteessa hittp://www.vm fi/asiakaspalvelu2014 olevista linkeista.

Valtiovarainministeric pyytaa 13.9.2013 mennessa kuntien lausuntoa
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittémishankkeen loppuraportista ja
siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Lausunto pyydetéaan
antamaan lausunnon liitteend olevien kysymysten mukaisesti jAsenneltyna.
Edelleen lausunnossa toivotaan selkeasti eriteltdvan loppuraportin siséltoa
koskevat asiat niistd asioista, jotka koskevat pelkdstdan hallituksen
esitysluonnoksen siséltda.

Kokemaen kaupungin hallintosaannon 35 §:n mukaan kaupunginhallitus
antaa kaupungin lausunnot ja selvitykset, ellei asiaa sen merkittavyyden
vuoksi kasitelld kaupunginvaltuustossa tai toimivaltaa ole osoitettu muulle
taholle.

Oheismateriaali ja liitteet

- Oheismateriaalina valtiovarainministerion 17.6.2013 paivatty
lausuntopyynté Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen
loppuraportista ja siihen liittyvastd luonnoksesta hallituksen esitykseksi
(VM144:07/2011)

- Liitteend ehdotus Kokemaen kaupungin lausunnoksi Julkisen hallinnon
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

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

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

Voimassa olevan julkisen hallinnon yhteispalvelusta annetun lain (223/2007) 5 §:n mukaan yhteis-
palvelun jirjestiminen perustuu sopimussuhteeseen. Luonnoksessa hallituksen esitykseksi julkisen
hallinnon yhteispalvelua koskevaksi laiksi siten ehdotetaan kunnille uutta lakisédéteistd tehtavaa.
joka koskee lakiehdotuksessa mainittuja kuntia. Lakisdéteistd yhteispalvelua tdydentéisi esityksen
mukaan sopimukseen perustuva palvelu. Uudenlaisen tilanteen muodostanee se. etté lakiehdotuk-
sen toteutuessa valtio siirtéisi osan sille kuuluvien tehtdvikokonaisuuksien tehtédvistd kuntien hoi-
dettavaksi.

Kuntien lakis&éteisid tehtivid koskevassa keskustelussa linjauksena on ollut kuntien tehtédvien vi-

hentdminen. minkd kanssa lakiehdotus on kaupungin ndkemyksen mukaan ristiriidassa. Yhteispal-
velupisteiden ylldpitdmisestd vastaavien kuntien mééritteleminen lain tasolla voi luoda pysyvyyttd
palveluverkolle. mutta toisaalta my@s rajoittaa palvelujen jarjestdmisen ja kehittdmisen joustavuut-
ta. Lahtokohtaisesti valtion ei ole sopivaa sdlyttdd valtiolla pysyvien viranomaistoimintojen tehta-

vid kuntien henkilkunnan hoidettavaksi.

Luonnoksessa hallituksen asiaa koskevaksi esitykseksi todetaan, ettel sopimusperusteinen yhteis-
palvelu ole yrityksistd huolimatta laajentunut toivotulla tavalla. Siten lakiesityksen avulla pyritiin
edistamdin kehitysti. jota ilman lakiin perustuvaa velvoitetta ei ole tapahtunut. Kokeméen kau-
pungin nikemyksen mukaan tdimé herdttdd kysymyksida mallin toimivuudesta.

Toisaalta lakiesitys on periaatteessa sikéli tarpeellinen. ettd valtion viranomaistahot ovat suhtautu-
neet melko nihkeésti todellisen asiakaspalvelun tarjoamiseen sopimusperusteisen yhteispalvelun
kautta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa. ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja yllépitdminen sdidetdin kuntien
tehtaviksi (jarfestdamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siiddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:
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Kokemien kaupunki ei kuulu ehdotuksessa mainittujen yhteispalvelun jirjestimisvelvollisuuden
omaavien kuntien joukkoon. Kaupungin niikemyksen mukaan malli johtaa vhieispalvelupisteissi
annettavien palvelujen pitdosin nykyisti huonompaan saatavuuteen jirjestimisy elvoitteen piiriin
kuuluvissa kunnissa Kokemien ldhialueilla ja samalla muissa kunnissa annettavien palvelujen saa-
tavuuden heikkenemiseen ja asiointimatkojen pidentymiseen. Yhteispalvelupisteiden tarkoitus oli
taata palvelujen saatavuus ldhipalveluna, mutta timén esityksen seurauksena oletettavasti heiken-
nettdisiin merkittdvisti Kokemien Eihialueen palvelujen saatavuutta. mikili Kelan. poliisin tai tyé-
voimahallinnon palvelutoimipisteitii edelleen lakkautellaan.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, efttd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisd#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikken-
ne- ja ympéristkeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisesséd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykélissé.

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

Asiakkaiden ndkdkulmasta Kokemien kaupunki pitdd perusteltuna eri palvelupisteiden yhtendisii
palveluja. Valtion viranomaiset, joiden antamia palveluja muutos koskisi, suhtautuvat kuitenkin
muutokseen kriittisesti. jolloin palvelukokonaisuuden toimivuuden huolellinen arviointi on kau-
pungin miclestd tarpeen. Joka tapauksessa tirkedd on palvelujen sidilvminen mahdollisimman lihel-
14 ndiden kiyttéjii.

Kysymys 4

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

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi,

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

Kunnan asiakaspalvelujen jirjestaminen yhteisessd asiakaspalvelussa ei ehdotuksen mukaan koske
Kokemiden kaupunkia. Kaupunki kuitenkin katsoo. ettd jokaisen kunnan tulisi kunnallista itsehal-
lintoa koskevan sddntelynkin valossa voida itse padttdd. miten se asiakaspalvelunsa jirjestid.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli




Kysymys S

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Kokemien kaupunki pitdd lakichdotuksen 13 ja 27 pykilien s@iintelyvi perusteltuna,

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:

Lakiehdotuksen 7 ja 8 §:t laajentavat jossakin médrin voimassa olevan sddntelyn vhteispalvelupis-
teille osoittamia tehtévid huomioiden etidpalvelujirjestelmén kehittimisen. Kokemien kaupunki
pitdd tdrkednd. ettd lisdlntyvistd etdapalvelumahdollisuuksista huolimatta myos asiakkaiden mah-
dollisuus ldhipalvelujen saamiseen turvataan.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kokemien kaupunki pitdd ehdotettua asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia perusteltuna.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdiynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tamistd. kehittdmistd ja seurantaa.

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

Kokeméen kaupungin nikemyksen mukaan vhteispalvelupisteiden toimintaa koskevat haasteet
liittyvat monelta osin mahdollisuuksiin toimivan ja tydntekijéiden hallinnassa olevan kokonaisuu-
den rakentamiseen. Edelleen tytntekijiltd edellvtettdvin osaamisalueen tulisi olla kohtuullinen.
Kaupungin nikemyksen mukaan hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 pyritdén vastaamaan mainit-




49)

tuihin kysymyksiin. Oleellinen kuitenkin on kokenaisuuden toimivuus. jota ei viiludmiud pitkille
viedyvillikddn oimintamalleilla pystyvtd Korjaamaan. Palvelujen jirjestimisen jatkuvuuden kannala
tirkedl on palvelupisteen tvontekijdiden tehtiviinkuvan miclekkyvys,
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Olhjaus 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 pykilédssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdviani olisi valvoa kunnan jirjestdimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Kokeméen kaupungin ndkemyksen mukaan yhteispalvelupisteitd koskeva sdintely kaikkinensa
ndyttiytyy kuntia varsin vahvasti velvoittavana. Kiytinndssd voidaan ldhted siitd. ettei kunnilla
tdssd mallissa ole mitddn sanomista mihink&dén asioihin. Kokeméen kaupungin lihtékohta on se.
ettd valtio itse jirjestdi. vastaa ja organisoi yhteispalvelupisteen kaikkiin tai lihes kaikkiin Suomen
kuntiin, Kuntien ei kuulu joutua kamppailemaan valtion viranomaisten kanssa siiti. saavatko kun-
talaiset palvelua vai eivatko.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahottusmallia koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kokemden kaupunki lahtee siitd. ettd valtio on hoidettava tehtédvinsi omana toimintanaan ja siten
rahoitusjdrjestelméd ei tarvita.

Jos esityksen mukaan edettdisiin. niin vastenmielistid kuin se kansalaisten ndkskulmasta olisikin.

voidaan yhdistelmdmallia rahoituksessa pitdd perusteltuna. Yhteispalvelupisteitd ehdotuksen mu-
kaan yllapitdvit kunnat ja alueet ovat kuitenkin keskenéén hyvin erilaisia. jolloin Kokemaen kau-
pungin nikemyksen mukaan tulee suoritteisiin osittain perustuvan rahoitusmallin toimivuutta tar-
kastella myds harvaan asuttujen alueiden nikdkulma huomioiden.

Ehdotuksessa muuttuviin kustannuksiin luetaan muun muassa palkkakustannukset. mitd Kokeméen
kaupunki pitdd jossakin madrin ongelmallisena jaotteluna. Tydnantajana toimivalle kunnalle palk-
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kakustannukset niyttiivinviit ennakoitayuuden ja hyviin henkiléstdhallinnon nitkdkulmasta subteel-
lisen kiintemd kustannuksina,

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mé4rdytyvit arvioidun asiointimé&ran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskim#griisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méarian vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ks. vastaus kysymykseen nro 10.

Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan

Iyhentdmaélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddesséd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Kokemden kaupungin niakemyvksen mukaan kysynndn méérid tulisi arvioida myos suhteessa alueen
asukasmidradn sekd muiden palvelupisteiden etdisyyteen ndhden. Valtion on erittdin asiatonta siir-
tad téllaisin jérjestelyin taloudellisia riskejdin kuntien kannettavaksi. Muutenkin syntyméssi oleva

kaava nayttad huolestuttavalta: Huonon palveluvarustuksen luominen => kysyntd ohjautuu muualle
=> koko toiminnan lopettaminen. Ndin saadaan kiertoteitse synnytettyd erittdin suppea palveluver-

kosto.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvaitu hanklkeen loppura-
portin hovussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Kokemiien kaupungin ndkdkulmasta palveluja on saatava niin Eiheld kuin mahdollista, Kun pahe-
lupisteeseen rifttdid asiointia kilometrikriteereistii tai 90 % kriteeristd huolimatta. palvelupisteiti
tulee olla niin Ehelld kuin mahdollista.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteisséd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6sto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kokemien kaupunki pitdd mainituissa tilanteissa hyvind ratkaisuna henkildstén mahdollisuutta
my&s kunnan muiden tehtdvien hoitamiseen. Asian jirjestdmisen on kuitenkin oltava tdysin valtion
vastuulla. et kunnan.

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:

Kokeméen kaupungin asukkaiden kannalta palveluverkkovaihtoehtojen vélilld ei merkittavid eroja

ilmene. Sen sijaan molempien ratkaisujen myté siirtyvat valtionhallinnon asiakaspalvelut kaupun-
gin asukkaiden ndktkulmasta lisdéintyvéissd mdérin kaupungin ulkopuolelle. Tété kehityssuuntausta
kaupunki vastustaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltdvit paillekkdisyyksii, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Kokemien kaupunki ei pidd hvviind kehitystd. jossa palvelut jatkuvasti siirtyvit kauemmaksi kau-
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pungin asukkaista. Siten kaupunki vastustaa Gilli hethelld Kokemiicltd saatavien palvelujen siirty-
mistii toisaalle mahdollisen palvelupisteverkon purkamisen myoti.

Henkilgstén asema ja palveluncuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisié
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niiss# tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kokemiden kaupunki ei pidd hyvind menettelyé. joka ensisijaisesti velvoittaa kunnan palkkaamaan
palveluneuvojan tehtdviin valtion palveluksesta tehtivain ilmoittautuneen hakijan. Erityisesti ti-
lanteissa. joissa palveluneuvoja hoitaa myds kunnan tehtévid. tulisi kunnalla olla ensisijainen mah-
dollisuus siirtdd tehtédviin omaan henkilostoonsd jo kuuluva. tehtividn halukas tyoéntekija. tai vali-
ta avoimen haun kautta tehtavédn parhaiten soveltuva hakija.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssé on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddet.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

On episelvid voiko yhteispalvelupisteestd tulla vakuuttava ja hyddyllinen palveluntarjoaja. kun
esimerkiksi el voida pdattdd mistddn asiasta palveluneuvojan toimesta. Sellaiset palvelut. joissa voi
korkeintaan jattdd asiapaperin toimipisteeseen. eiviit kuulosta palveluilta sanan varsinaisessa mer-
kitvksessd. Veroneuvonta saattaa olla haastava tehtiivd henkildlle. joka on osa-aikaisesti verohal-
linnon palveluksessa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssé ja henkilostotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. etté
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesté. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
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Kaupungin niikemyksen mukaan lihtékohta on perustelu. Toimintapa kuitenkin johtaa ¢ dntekijin
nikdkulmasta ohjauksen sirpaloitumiseen. jolloin myés esimichen ki ndntekijille on virked.







