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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kainuun ELY-keskuksen (KAI ELY) kannanotot:

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisess# asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisaéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestdmismallista:

Tilla hetkelld kéytossé oleva sopimusperusteinen toimintamalli on ELY-keskuksen ndkdkulmasta
sopiva toimintamalli tuottaa palvelut sellaisilla paikkakunnilla, joissa on rittdvéd asiakaskysyntéd,
mutta joissa ei ole ELY -keskuksen toimipistetta.

Valtionvaraimministerion suunnittelemassa julkisen hallinnon yhteisessé asiakaspalvelussa on ky-
symys mittavasta ja pysyvistd koko valtionhallinnon palvelutuotantoa koskeva uudistuksesta. Mi-
kdli muutos toteutetaan, on siitd sen mittaluokasta johtuen syytd sddtad lailla.

Yhteisen asiakaspalvelun kdyttdnotossa on huolehdittava siitd, ettéd se ei ole ristiriidassa eri hal-
linnonalojen sédhkoisen asioinnin kehittdmiseen ja lisddmiseen tdhtddvien tavoitteiden ja toimenpi-
teiden kanssa eiké niiden toteuttaminen vaarannu resurssien uudelleensuuntaamisen vuoksi. Myos
TEM:n hallinnonalalla jo toteutetut tai suunnitellut asiakaspalvelujirjestelmét tulee huomioida
hankkeessa. Kdyttoonotossa tulee my6s huomioida muut hallinnonalalla sovitut neuvontaan ja oh-
jaukseen vaikuttavat jarjestelyt, esim. Yritys-Suomen yhteistyd ja maatalousyrittdjien tulotukia
hallinnoivien kuntien yhteistoiminta-alueet.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllépitdminen sdfidetdén kuntien
tehtiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéné on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn 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 sdddettévastd jarjestimisvelvoit-
teesta:

Koska suunnitellussa yhteisessé asiakaspalvelumallissa valtionhallinnon palvelujen ohella toimi-
paikoissa tuotettaisiin merkittdvissd méaérin kuntien palveluja ja koska palvelujen kéyttdjét ovat
kuntalaisia, on kunta luonteva palvelujen jirjestdja. Malli edellyttdd, ettd kaikki osapuolet ovat tie-
toisia ja hyviksyvit jarjestdmisvelvoitteen sisdllon ja roolit.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristdkeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykaliss,

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

ELY-keskusten tarjoamat palvelut poikkeavat muiden ehdotuksessa lueteltujen viranomaisten pal-
veluista. Useimmat ELY -keskusten palvelut sisdltédvit paljon erityisasiantuntemusta ja/tai ovat
luonteeltaan kehittimis- tai valvontatehtdvid. Yksittdinen ELY-keskus voi toimia joissakin palve-
luissa omaa toimialuettaan laajemmalla alueella. Esim. KAI ELY toimii koko Suomen kaivospato-
valvonnan viranomaisena seké hoitaa kalatalouteen liittyvit asiat Pohjois-Pohjanmaan ELY-
keskuksen osalta, Organisoitumistavasta johtuen yksittdinen ELY -keskus joutuisi toimimaan yh-
teistyOssd enimmillddn kaikkien julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden kanssa ja toi-
saalta yksittdinen asiakaspalvelupiste useamman ELY -keskuksen kanssa. Tama lisdd ELY-
keskusten resurssointitarpeita, miké tulee huomioida mallia arvioitaessa.

ELY-keskuksen asiakkaat ovat useimmiten joko yrityksid tai yhteis6jé, jotka hoitavat jotain yksit-
tdistd asiaa ELY-keskuksessa. Téstd johtuen ELY-keskuksen palvelujen tarjoaminen yhteisessé
asiakaspalvelussa ei toisi lisdarvoa yksittdisen asiakkaan eikd mydskéin viranomaisten nakokul-
masta.

TE-toimistoa tulosohjaavana viranomaisena todettakoon, ettd myoskiin TE-toimiston tehtivid ei
ainakaan paéiséintdisesti tulisi sisallyttdd yhteisen asiakaspalvelun piiriin. TE-toimiston palvelujen
tuottamisessa keskeisessd roolissa ovat ELY -keskusten asiakaspalvelukeskukset, mistii johtuen
yhteisen asiakaspalvelun rooli jad ohueksi. Yhteisessd asiakaspalvelussa ei mydskifin toteutuisi
lainsdddanndssd ELY -keskuksille méaéritelty oikeus perustaa ja lakkauttaa TE-toimistot.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakis#steis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi.

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

Palvelut tulee jérjestdd rationaalisesti ja kustannustehokkaasti. Pelkiistdéin valtionhallinnon tehtdvi-
en hoitaminen yhteisessd asiakaspalvelupisteessa ei ndyttdisi tuottavan riittdvid volyymeji toimin-
taan. Néistd syistd johtuen ei ole estefti hoitaa erilaisia palveluja samassa pisteessi riippumatta
siitd, ovatko ne kunnan vai valtion jarjestémisvelvoitteen alaisia. Rajoittavana tekijina voi olla se,
ettd yhteisessd asiakaspalvelupisteessi hallittava asiakaskokonaisuus muodostuu liian laajaksi, mis-
td johtuen palvelun laatu ei vélttaméttd vastaa odotuksia.
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Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arvicintimalli

Kysymys 5
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-

tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéiristosti:

Toimintaympériston perusmalli vaikuttaa sinénsé tarkoituksenmukaiselta, mutta ehdotetut toimiti-
la-, laitteisto- ja jérjestelmératkaisut ovat kustannuksiltaan varsin mittavia.

Tietojdrjestelmat ovat suunniteltujen yhteisten palvelupisteiden yksi suurimmista haasteista, Tar-
kastelussa tulisi huomioida laajemmin myds ne muutokset (ja kustannukset), joita viranomaisten
tiedonvaihtoon liittyen joudutaan hankkeen my6té tekemé&én muiden viranomaisten jérjestelmissa.
Téllainen on mm. ajanvaraukseen liittyvé jarjestelmd. Suunnitelman perusteella vaikuttaa myos
siltd, ettd etdlaitteiden tarve ELY-keskuksissa moninkertaistuisi ja kustannukset sen mukaisesti.

Konseptissa tulee ottaa huomioon dskettdin ELY -keskuksille ja TE-toimistoille méaéritellyt toimiti-
lakonseptin mukaiset vaatimukset.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Prosessikuvausten laatiminen yhteistd asiakaspalvelupistettd varten on perusteltua. Esityksessd
esitetty ajatus siitd, ettd asiakasta ohjataan sdhkdisiin kanaviin ja etédpalveluun on mahdollinen mal-
1i useiden palveluiden kohdalla.

Ennen kuin prosessien kuvauksia ja palvelukortteja voidaan tehdi, tdytyisi ELY -keskuksissa ja TE-
toimistoissa luoda nykykaytantd6n ndhden tdysin uudistetut prosessit. Téma ty6 vaatii aikaa, mistd

johtuen prosessikuvausten laatiminen vaikuttaa hyvinkin haasteelliselta toteuttaa kdytdnndssé aina-
kaan nopeassa aikataulussa.

ELY-keskusten tuottamissa palveluissa asiakaspalvelu ja asiantuntijatyd nivoutuvat tiiviisti yhteen.
ELY-keskuksissa ei tilld hetkelld tuoteta kuin osin yhteisissi asiakaspalvelupisteissd palveluneu-
vojien tydksi esitettyjd palveluja. ELY-keskuksen ndkokulmasta malli loisi ELY-keskusten toi-
mintoprosesseihin uuden, palvelutapahtumaa hidastavan osan.




4(9)

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun arviointi on osa prosessien kehittdmistd. Arvioinnin tulee sisiltdd seka asiakkaiden ettd
palvelun tuottajan kokemukset. Arviointi tulisi toteuttaa siten, etta siiti saadaan riittavalla tarkkuu-
della ja riittdvén usein tulokset asiakaspalvelupisteen laadun kehittémisen pohjaksi. Lisiksi se tulisi
toteuttaa siten, etté tuloksista saa nopeasti selville seké kokonaislaadun kehityksen ettd myds eri
osatekijoiden laadun kehityksen.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tamistd, kehittdmists ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tiimis- ja kehittimismallista:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamalli tulee pilotoida ennen mallin kéyttéonottoa laajem-
min. Pilotit tulee valita erityyppisilti alueilta, jotta kokemuksia saataisiin erilaisissa olosuhteissa ja
eri kokoisista yksikdisté.

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 pykélissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissi.

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

Ohjauksen tulee olla selkedn ja yksiselitteisen. Sen tulee kyetd reagoimaan nopeasti muuttuviin
tilanteisiin. Toimivaltaisilla viranomaisilla tiytyy palvelun “ostajana” olla mahdollisuus vaikuttaa
toimintaan. Mallissa esitetty moniohjauksellinen toimintamalli voi pahimmillaan johtaa ristikkéi-
siin painotuksiin, epéiselviin toimivaltakysymyksiin ja tehottomuuteen.

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

Kysymys 10
Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaén kuuluisi perusosa, jolla katettai-

siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kus-
tanmuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Hankkeen rahoitus vaatii merkittivii resursseja. Kustannuksia alentavia vaikutuksia on odotettava
poikkeuksellisen kauan.

Koska ELY-keskukset eivit tuota ldheskdan kaikkia niitd palveluita, joita yhteisessd asiakaspalve-
lupisteessé tultaisiin tarjoamaan viranomaisen “puolesta”, ei rahoitusrakennetta voida rakentaa sen
pohjalle, ettd yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaresurssit saadaan virastojen toiminta-
menoméirirahoja leikkaamalla. Rahoitusmalli pakottaisi ELY-keskukset suuntaamaan taloudelli-
sia panostuksia pysyvésti yhteiseen asiakaspalveluun ja siten kdyntiasioinnin kehittdmiseen ja te-
kemi#n vastaavansuuruiset sddst6t asiantuntijapalveluista ja sdhkdisen asioinnin kehittdmisesta.
Tama johtaisi kestdmittdméan tilanteeseen palvelujen tuottamisen nakékulmasta.

Rahoitusmallin uhkana on myds se, saavatko kunnat todellisen korvauksen niille palvelupisteesté
aiheutuneista kustannuksista.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimaérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méairitelld keskimdaériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasioinnin mé#rén véihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista;

Korvausten laskentaperuste on oikeudenmukainen silld edellytykselld, ettd pystytddn sopimaan

kaikkien osapuolten kesken yhteinen luotettava ndkemys siitd, miten suoritteet mééaritellaén ja mi-
ten niitd koskevat kustannukset arvioidaan. Kuntien osalta malli saattaa lisété katteettomia odotuk-
sia toteutuksen alkuvuosina. Suoriteméédrien perusteella mééraytyvin rahoitusosuuden osalta herdd

kysymys siitd, missé méaarin yhteisissd asiakaspalvelupisteissi lopulta ollaan halukkaita vahvista-
maan asiakkaiden séhkéistd- ja puhelinpalveluasiointia.
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Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhéisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan

lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Hankkeen toteutusvaiheessa tulee jo etukiteen arvioida vihiisen asioinnin ja véhenevin asioinnin
palvelupisteet. Yhteisen asiakaspalvelun kiyttoonotto voi sulkea virastojen omia palvelupisteiti.

Jos timin jilkeen yhteisess# asiakaspalvelupisteessi joudutaan supistuksiin tai sulkemiseen, siita

seuraa ldhtétilannetta heikompi loppu tulema.

ELY-keskuksen nikdkulmasta yhteisessé asiakaspalvelussa ei toteudu lainsaddannéssa ELY-
keskuksille madritelty oikeus perustaa ja lakkauttaa TE-toimistot ja siten p#éttdd niiden palveluiden
saatavuudesta.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13
Hankkeessa tirkeimmaiksi 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:

Palvelupisteverkon kriteerit tulee harkita monipuolisesti. Kuljettavan matkan ohella kysynté ja kus-
tannustehokkuus ovat merkittdvid tekijoitd. Kevyesti varustettuja palvelupisteitd voitaisiin varustaa
myds esimerkiksi kirjastoihin, seudullisia yrityspalveluihin tai maaseutuasioita hoitavaan palvelu-
pisteverkkoon.

Alueellisen tasa-arvon, yhdenvertaisen kohtelun sek tydllisyyden ndkdkulmasta tulisi selvittaa,
mitd vaikutuksia yhteisen asiakaspalvelupisteen perustamisella on alueella toimivien viranomaisten
omiin palvelupisteisiin. Esimerkiksi, jos ELY-keskuksia koskeva asiakaspalvelu keskitetién Ka-
jaanissa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, se saattaa merkitd ELY-keskuksen poistumista seu-
dulta tydpaikkoineen. Kéyntiasioinnin lisdksi ELY-keskuksen viranomaiset kiyvit osana palvelu-
prosessejaan asiakkaan luona (esim. valvonta). Tamin tehtdvén hoitaminen on vaikeampaa ja kal-
liimpaa, mikéli toimipiste sijaitsee esim. 200 km:n pddssa.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihéisen asiakasméérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6sto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Suunnitelmassa ja lainsédddnntssd tulee varautua siiten ettd yhteisen asiakaspalvelupisteen tydt
voivat olla osa-aikaisia ja satunnaisia ja toisaalta joissakin pisteisséd voi esiintyd ruuhka-aikoja.
Niistd syistd johtuen on valttdmatdntd, ettd henkilostd tekee kunnan palveluksessa samalla myds
muita tehtévid.

Yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdminen kunnissa, joiden vékiluku on pieni, vaikuttaa esitettyjen
tietojen perusteella nykytilanteeseen néhden taloudellisesti raskaalta. Esim. ELY-keskuksen palve-
lujen osalta on kuntia, joissa saattaa olla esim. vain muutamia yksittisid yrityksié asiakkaina vuo-
den aikana.

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:

ELY -keskusten palvelut voidaan tuottaa tehokkaimmin nykyiselld palvelupisteverkolla, johon kuu-
luvat my®ds hallinnonalan asiakaspalvelupisteet.

Mikéli ELY-keskusten asiakaspalvelu pdétetdan siséllyttdd yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin (jota
ELY -keskus vastustaa), tulisi valita 129 kunnan malli. Ndin keskuskaupungeissa toimivat valtion
toimipisteet voivat jatkaa toimintaansa, eiké ole uhkaa, ettd ko. palvelut siirtyvét nykyistd kauem-
maksi asiakkaista maakunnan ulkopuolelle.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltévit pdéllekkéisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

ELY -keskuksen palvelut ja myds esim. seudulliset yrityspalvelut edellyttavdt useimmiten erityis-
asiantuntemusta ja/tai ovat luonteeltaan kehittdmis- tai valvontatehtéivid, misti syysté niiti ei ole
tarkoituksenmukaista sijoittaa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Yritys- ja yhteistasiakkailla ei ole
lahtokohtaisesti tarvetta yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.
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ELY-keskusten nidkékulmasta nykyinen palveluverkosto on toimiva ja riittava. Uudet, kiinteit
kdyntiasiointiin perustuvat yleisneuvonnan yhteiset palvelupisteet eivét ole tarpeellisia. Niin ei ole
mydskién tarvetta purkaa nykyistéd palveluverkostoa.

Henkildstén asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéaldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvi kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Toimintamalli edellyttdd palveluneuvojilta erittdin laajaa ja monipuolista osaamista. Osaavan hen-
kilostén l6ytyminen edellyttdd myds kilpailukykyista palkkausta. Palveluneuvojien tydmotivaation
kannalta on tdrke#, ettd rekrytointi tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta,

ELY-keskuksen tehtdvakenttd on erittdin laaja. Kokemus on osoittanut, ettd jopa kokonaisvaltaisen
yleistiedon hallinta palveluista on haasteellista. Yhteisessé asiakaspalvelupisteessi haasteet monin-
kertaistuvat. Tdma voi palkkauksen tason ohella vaikuttaa sithen, missd méérin todellisuudessa
valtion henkildstd on kiinnostunut siirtymé#n palveluneuvojan tehtéviin kuntien palvelukseen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéléssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélissi on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin séadetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
Yhteisen asiakaspalvelupisteen palveluneuvojan ty6hon ei voi kuulua julkisen vallan kaytto4, kos-

ka se edellyttdd asiantuntijaosaamista. Yhteisen asiakaspalvelun keskeinen lahtékohta on ollut, ettd
pisteissd annetaan yleisneuvontaa ja asiantuntijapalvelu hoidetaan viranomaisten ty6né.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaléssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojan perehdyttdminen ja koulutus ovat avainkysymyksid yhteisen asiakaspalvelupis-
teen onnistumisen kannalta. Toimivat séhkoiset palvelukortit tukevat palveluneuvojaa tydssi.
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Koulutuksen ja teknisen tuen jilkeenkin on ep#varmaa, onko palveluneuvojalle asetettavat osaami-
seen liittyvét odotukset kohtuullisia.







