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Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen taustalla on paéaministeri Jyrki
Kataisen hallituksen ohjelman tavoite luoda koko maahan kuntatasolle kattava
yhteispalveluiden verkko.

Hanke on kiteyttanyt tavoitteensa kolmeen p&ékohtaan:

1 Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisesta
asiakaspalvelupisteesta

2 Julkisen hallinnon asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuullisella
etdisyydelld asukkaista

3 Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet liséd&vét hallinnon

tehokkuutta ja taloudellisuutta

Hankkeen tehtdvananto ja tavoitteet ovat selkeat. Kansalaisten hyvat ja tasapuoliset
palvelut ovat merkittéva tavoite edelleen, vaikka teknisten valmiuksien kehittymisen
my6ta kansalaisten eriarvoisuus on vahentynyt merkittavasti.

Valtionhallinnon tuottavuusohjelmassa saavutettavat tulokset vaativat vuosi vuodelta
enemman ponnistuksia. Kaikki toimenpiteet, joilla todellisuudessa voidaan parantaa
hallinnon taloudellisuutta ja tehokkuutta, ovat tervetulleita.

Hankkeessa esitetty palvelurakenteen muutos on perusteellinen. Kuntatason liséksi
se koskettaa koko palveluverkostoa. Paallekkaisen tai rinnakkaisen palveluverkoston
karsiminen ja korvaaminen yhdelld palvelupisteelld saattaa olla toimiva malli joihinkin
julkisen hallinnon palveluihin. Palveluiden tarve ja rakenne ratkaisevat, tuoko
hankkeessa esitetty malli lisdarvoa.

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten palveluiden keskidssa on
erityisasiantuntemusta edellyttévat tehtavat. Toisena lohkona on valvonta- ja
kehittamistehtavat. Kumpikin tehtdvaalue toimii yha pienemmalla
kayntiasiointitarpeella.

ELY-keskusten asiakkaina on merkittévasti yrityksia ja erilaisia yhteistja. Heidan
osaltaan hankkeen mukaiset asiakaspalvelupisteet jdisivat kokonaan hyédyntdmatta.

Sahkoisen asioinnin lisdamisen rinnalla on sopimusperusteisella toimintamallilla viety
palveluja joillekin paikkakunnille, joissa sille on riittdvaa tarvetta. Talta osin
toimintamalli on nykyisell&&n toimiva ja kustannustehokas. Samanaikaisesti
asiantuntijapalveluja tuetaan kolmella valtakunnallisella asiakaspalvelukeskuksella.
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LITTEET

TIEDOKSI

ELY-keskusten tapauksessa hankkeessa suunnitellut asiakaspalvelupisteet toisivat
nykyisten rinnalle uuden ja aikaisempaa hitaamman vélineen asiantuntijapalveluiden
saavuttamiseen.

Lausuttavan hankkeen yhtena heikkoutena ELY-keskusten nékdkulmasta on, etta
sen toimenpiteet ovat ristiridassa muiden, meneillaan olevien kehittdmishankkeiden
kanssa.

Palvelupisteverkoston tiheyteen kokonaisuutena ei ole tarvetta ottaa kantaa, koska
verkosto tai tarjottavat palvelut eivat tdssé hankkeessa sovellu ELY-keskusten
tarpeisiin.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen mahdollinen jatkaminen
edellyttaa lisaselvitystd moninkertaisen palvelutarjonnan ehkéisemiseksi. Esimerkiksi
perusteilla oleva Kansalaisneuvonta — palvelun ja tdmén hankkeen suhde jaa
avoimeksi.

Hankkeeseen suunniteltu moniohjauksellinen malli saattaa aiheuttaa riskejé ja
tehottomuutta. Ohjaus- ja valvontamalli on parhaimmillaan silloin kun sita suorittaa
yksi organisaatio.

Ponnistelut julkisen hallinnon palveluiden kehittdmiseksi ovat térkeité paitsi
asiakaspalvelun, myds tehokkuuden ja taloudellisuuden nékokulmasta. Erilaisten
vaihtoehtojen kartoittamista, mittaamista ja pilotointia on syyté edelleen jatkaa.
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JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etta julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessa
asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritellaan laissa. Lakisaateista
yhteisté asiakaspalvelua tdydentda 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 lakisaiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Palveluiden rakenteessa tapahtuvat mittavat ja pysyvat muutokset on tarpeen saataa lailla.
Lainsdadannén mahdollistama likkumavara antaa mahdollisuuden ottaa huomioon alueelliset ja
paikalliset erityispiirteet.

ELY-keskusten kohdalla kayttssa oleva sopimusperusteinen toimintamalli mahdollistaa parhaalla
tavalla palvelut sellaisilla paikkakunnilla, joissa on riittdvaa asiointitarvetta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen sd&detéén kuntien
tehtavaksi (jérjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jarjestaa yhteinen asiakaspalvelu,
saadetsan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle s&adettavasta
jarjestamisvelvoitteesta:

Mikali palveluverkkoa aiottaisiin laajentaa kuntatasolla, on kunta myés luonnollisin palveluiden
jarjestaja. Jarjestamisvelvoitteen madraamiseen ja sen toteuttamiseen liittyy seikkoja, jotka
osapuolten on tarkoin tunnistettava ja hyvaksyttava.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettéd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisaateisesti seuraavien
valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ymparistokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13 pykaliss&.

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

ELY-keskusten tarjoamat palvelut edellyttéavat suurelta osin erityisasiantuntemusta. Toisena
lohkona ovat valvonta-ja kehittamistehtavat. Kayntiasiointia edellytetdén entistd harvemmin. ELY-
keskusten tarjoamat palvelut poikkeavat merkittdvasti muista hankkeessa mukana olevista
viranomaisista. Tasta syysta ELY-keskuksia ei ole syytad sisallyttdd tdman hankkeen yhteisen
asiakaspalvelun piiriin.




Edella mainittuja asiantuntijapalveluja tuetaan kolmella valtakunnalliselia
asiakaspalvelukeskuksella, jotka antavat yleistéd neuvontaa ja ohjausta. Esitetty julkisen hallinnon
asiakaspalvelupiste luo uuden ja aikaisempaa hitaamman vélineen tavoittaa ELY-keskusten
asiantuntijapalveluita.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien
lakisaateisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisesséd asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on
kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa
3.2.2 ja 14 pykéalassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa:

Palvelut on pyrittava jarjestamaan rationaalisesti ja kustannustehokkaasti. Tasta syysta ei ole
estettd hoitaa erilaisia palveluja samassa pisteessa riippumatta siitd, ovatko ne kunnan vai valtion
jérjestamisvelvoitteen alaisia. Rajoittavana tekijana voivat olla laajat asiakokonaisuudet ja sen
seurauksena palvelun laatu ei valttamatta vastaa odotuksia.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

Toimintaympdristdn perusmalli vaikuttaa sindnsa tarkoituksenmukaiselta. Kuitenkin ehdotetut
toimitila-, laitteisto- ja jarjestelmaratkaisut ovat kustannuksiltaan mittavia.

Tietoturvaan liittyvét seikat on otettava tarkoin huomioon. Viranomaisten véliseen tiedon vaihtoon
liittyvét seikat vaativat toimenpiteitd toimivan asiakaspalvelupisteen aikaansaamiseksi.
Tietojarjestelmat ovat suunniteltujen palvelupisteiden suurimmat haasteet. Muutosten hitaus ja
aiheutuvat kustannukset johtavat siihen, ettd kustannustehokkuuden tavoitettakin on katsottava
pitkélla aikavalilla. Samalla ajan kuluessa toimintaympéristd ja tarpeet uudistuvat.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Prosessikuvauksen laatiminen yhteista asiakaspalvelupistettd varten on perusteltua. Esityksen
ajatus tukea ja neuvoa asiakasta seka tarjota mahdollisuus séhkdiseen kanavaan ja etapalveluun
on mahdollinen malli useiden palveluiden kohdalla.

ELY-keskusten kohdalla perusasiakasty0 ja asiantuntijatyd nivoutuvat tiiviisti yhteen.
Palvelukorttien laatiminen ja yllapito olisi erityisen tydlasta niista saataviin hyotyihin verrattuna.
Palveluneuvojan mahdollisuudet ovat ohjata asiakas viranomaisten séhkdisten ja
puhelinpalveluiden piiriin. Palveluiden sisélta ei palveluneuvoja juurikaan pysty tarjoamaan.
Etilaitteiden tarve ELY-keskuksissa moninkertaistuisi ja kustannukset sen mukaisesti.

Samalla ELY-keskusten toimintoprosesseihin tulisi uusi, palvelua hidastava mutka.




Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Nykyaikainen laatuarviointi mittaa palvelun laatua kokoaikaisesti. Samalla ohjautuu valiton tieto

vastuullisille henkilille vaadittavia toimenpiteitd varten. Laadun mittaus on osa toiminnon
prosessia ja se sisaltda sekd asiakkaiden etta palvelun tuottajan kokemukset.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmista ja kehittdmista: toimintamallin testaamista,
kaynnistdmistd, kehittamisté ja seurantaa.

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

Uuden, merkittavan toimintamallin kayttoonotto edellyttda viela joitakin pilotteja, joilla eri tyyppisilla
alueilla voidaan todeta yhteisen asiakaspalvelumallin kdytadnndn toimivuus.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélassa
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:

Ohjaus-ja valvontamalli on parhaimmillaan silloin, kun sita suorittaa yksi organisaatio.
Moniohjauksellinen malli saa aikaan tarpeettomia riskeja ja tehottomuutta. Ohjaavilla tahoilla
saattaa olla ristikkaisia painotuksia ja vaara epayhtendiseen ohjaukseen on todellinen.
Vahaisimmillaankin tasté voi seurata eparationaalisuutta ja tehottomuutta kdytanndn toimintaan.
Ohjaus-ja valvontamalli olisi syyta arvioida uudelleen.




Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykélé&ssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalla korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmaan kuuluisi perusosa, jolia
katettaisiin kiinteita kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padaasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjérjestelmén ehdotetusta
perusrakenteesta:

Hankkeen rahoitus on raskas. Kokonaisrasituksen osalta kustannuksia alentavia vaikutuksia on
odotettava poikkeuksellisen kauan.

Jos ELY-keskukset ovat mukana yhteispalvelupisteissa, siitd seuraa saastopainetta
asiantuntijapalveluihin ja sdhkéisen asioinnin kehittdmiseen. Siten yhteispalvelupisteen
edellyttama palveluvaste ELY-keskuksessa on puutteellinen.

Suuri enemmyys asiakastarpeista tulisi tyydytettyd yksinkertaisella rakenteella, jossa myos
kustannusvaikutus olisi vain murto-osa tassa suunniteltuun verrattuna.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset
laskennallisin perustein, jotka méaraytyvat arvioidun asiointiméérén mukaan. Suoritekorvaukset
on tarkoitus maaritella keskiméaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasioinnin maaran
vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentaperuste on oikeudenmukainen. Toisaalta on katsottava rahoitusjérjestelman
ohjaava vaikutus ja paikkakuntien erilaisuus.

Kuntien osalta malli saattaa ohjata katteettomiin odotuksiin toteutuksen alkuvuosina.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivat kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta
tai viime k&dessa sulkemalla piste.




Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen
kysynnin asiakaspalvelupisteissa:

Hankkeen suunnitteluvaiheessa on tarpeellista olla valineet, joilla voidaan arvioida etukateen
vihaisen asioinnin palvelupisteet. Toimintamallin kayttdonotto vdhentéé asiakaspalvelua toisissa
pisteissa ja jos yhteisessa asiakaspalvelussa joudutaan supistuksiin tai sulkemiseen, siité seuraa
lahtotilannetta heikompi lopputulema.

Aukioloaikojen supistukset ja palvelupisteiden sulkemiset olisivat yksiselitteisesti tappioita télle
hankkeelle.

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
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Palvelupisteverkon kriteerit on tarpeen harkita monipuolisin perustein. Kuljettavan matkan ohella
kysynta ja kustannustehokkuus ovat merkittdvid. Kevyesti varustettuja palvelupisteité voidaan
varustaa esimerkiksi kirjastoihin tarpeen niin vaatiessa.

ELY-keskusten palveluiden osalta minimitekija ei ole palveluverkosto tai saavutettavuus vaan
toimintojen muu kehittadminen. Taten ELY-keskusten osallistuminen yhteiseen palveluverkostoon
saattaa heikentaa palveluja myos saavutettavuusnakokulmasta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa k&yntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita. N&issé pisteissa
toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, etté niiden henkilstd voi tehda osan
tyoajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Yhteisen palvelupisteen ty6t ovat yleensé osa-aikaisia ja satunnaisia, vaikka ruuhka-aikojakin
todennikaisesti esiintyy. On valttamatonta, ettd henkilostd tekee kunnan palveluksessa samalla
myo6s muita tehtavia.




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:

ELY-keskusten palvelut voidaan tuottaa tehokkaimmin hyddyntamalla nykyista
palvelupisteverkkoa. Jos jossakin on tarvetta esim opastaa paikallinen kirjaston virkailija
asiointineuvontaan, siihen ei ole esteita.

Muiden palveluiden osalta merkityksellistd on kustannukset ja palveluverkon tiheys. Harvempi
palveluverkko tuo kokonaisuutena lahes samat hyddyt kuin tihedmpi. Toinen vaihtoehto on luoda
kevytrakenteinen verkosto, jossa pienelld kustannuksella on mahdollista saada aikaan molempia
vaihtoehtoja tiheampi verkosto.

Kysymys 16

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

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

Hallinnon eri toimijoiden tilanne vaihtelee merkittavasti. ELY-keskusten nakékulmasta nykyinen
palveluverkosto on toimiva ja riittdva. Uudet, kiinteat yleisneuvonnan palvelupisteet eivét ole
tarpeellisia. Nain ei ole mydskaan talla perusteella tarvetta purkaa nykyisté palveluverkostoa.

Yritysasiakkailla ei ole lainkaan tarvetta yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.




Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélassa ehdotetaan, etta yhteisia
asiakaspalvelupisteita yllapitava kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Tehtava edeliyttda henkilostolta laajaa ja monipuolista osaamista. Osaavan henkiloston
I6ytyminen edellyttdd myos kilpailukykyista palkkausta. Palveluneuvojien tydmotivaatio nakyy
palvelun laadussa ja tall6in on tarkeda, ettad tydhon siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden
pohjalta

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéaléssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaléassé on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttda, jollei lailla toisin sdadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévista:

Yhteispalvelupisteiden palveluneuvojan tydhén ei voi kuulua julkisen vallan kayttoa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssa ja henkilostotydoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéa
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttamisesta, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdémisesta ja
ylldpidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta
toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:

Tassa hankkeessa palveluneuvojan perehdyttaminen ja koulutus on térkeéd avainkysymys
hankkeen onnistumisen kannalta. Toimivat sdhkoiset palvelukortit luovat mahdollisuuden palvelun
tarjoamiseen. Koulutuksen ja teknisen tuen jélkeenkin on epavarmaa, onko palveluneuvojalle
asetettavat odotukset kohtuullisia.




