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Kunnanhallitus - §208 09.09.2013

Valtiovarainministerion lausuntopyynto julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista

278/07.01.04/2013

KH § 208

‘Valtiovarainministerién asettaman Asiakaspalvelu 2014-hankkeen (julkisen hal-
linnon asiakaspalvelun kehittédmishanke) loppuraportti on valmistunut. Loppura-

porttiin sisaltyy myos ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yh-
teisesta asiakaspalvelusta.

Hankkeen perustana on hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoit-
teet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko.
Madritelladn jokaisessa palvelupisteessé vahintaén etapalveluna saatavilla ole-
vat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviran-
omaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana juikisiin palveluihin.

Tavoitteet on kiteytetty seuraavasti:
1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisisté asiakaspalvelupisteista (yh-
den luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetaisyydella
asukkaista. B

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisd4vét hallinnon tehokkuut-
ta ja taloudellisuutta.

Loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta
séadetaan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupistei-
den perustamisesta ja yllapitamisesta.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissé tarjoavat lain nojalla palveluitaan
yllapitdjakunnan liséksi aina myds poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit,
ty6- ja elinkeinotoimistot (mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset) seka
elinkeino-, liikkenne- ja ymparistékeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen
hallinnon asiakas saa edelld mainitut palvelut kattavasti yhdesta paikasta.

Henkilokohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat
palveluneuvojat. Viranomaisen toimialan asiantuntemusta edellyttavan palvelun
antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydell tai asia-
kaspalvelupisteessé paikan paalla toimien.

Ensisijaisesti asiakas ohjataan kdyttamaan sahkaisia palveluja, jos niita on tarjol-
la. Kunnille maksetaan valtion varoista korvaus valtion viranomaisten asiakaspal-
velutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa my&s sopimusperusteisen
asiakaspalvelun jarjestamisen.

Valtiovarainministerity pyytda kuntien lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalve-
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lun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvésta luonnoksesta hallituk-
sen esitykseksi 13.9.2013 mennessa. Ministerio toivoo, etta lausunto annetaan
lausuntopyynnon liitteina olleisiin kysymyksiin (19 kpl) vastaten.

Lausuntokysymykset jaettiin kunnanhallitukselle kokousmateriaalina.

Kunnanjohtajan ehdotus:

Kunnanhallitus antaa lausuntonaan vaitiovarainministeriolle liitteena olevat vas-
taukset asiasta esitettyihin kysymyksiin.

Paatos:
Hyvaksyttiin paatdésehdotus.

Ote: " Valtiovarainministerit (sahkopostilla)

Tiedoksi: Toimialat

Taytantéonpano: Kunnanhallitus

Lisatietoja; Kunnanjohtaja, puh. 013-6865200
Liitteet 4

Lausunto valtiovarainministerién lausuntopyynttén julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséd4teiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaaritellddn laissa. Lakis##teistd 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 lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestiimismallista:

On luontevaa, cttd yhteinen asiakaspalvelu tulee perustumaan lakisd4teiseen malliin siten, ettd yh-
teiseen asiakaspalveluun osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa tatjottavat
viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Téll4 turvataan kansalaisten yhdenvertainen palvelujen

saatavuus asuinpaikasta riippumatta. Kunnille ei kuitenkaan tulisi end lisita uusia velvoitteita
palvelujen jirjestimiseksi,

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja yllapitiminen s##idetiin kuntien
tehtéviksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtéiving on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddettidin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sisidettiiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestdmisti ja ylldpitémistd ei tule sa&tdd kuntien tehtéviksi vaan se
tulee saatda valtion tehtdviksi. Kunnille ei tule endi asettaa uusia lakisadteisid tehtdvid, vaan kun-
nille asetettuja velvoitteita tulee pyrkid johdonmukaisesti vihentdmasn. Lisdksi yhteisessi asiakas-
palvelussa tarjottavat tehtévit pasaantdisesti kuuluvat valtion jirjestdmisvelvollisuuteen; poliisin,
tyd- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskus-
ten (ELY -keskus), ty6voiman palvelukeskus ja kela. Kunnat voivat omien tarpeidensa mukaan
liittyd asiakaspalveluun sopimukseen perustuen ja korvata omista palveluistaan aiheutuvat kustan-
nukset. Kunnilta asiakaspalvelupisteisiin siirtyvit tehtévit tulevat olemaan vihaisid.
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Kysymys 3 _

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

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

Palvelujen kéyttdjien nakokulmasta valtiohallinnon palvelujen tarjoaminen yhdesti pisteesti hel-
pottaa asiointia. Toisaalta palvelutarjonta on hyvin laaja, joka tulee asettamaan erityisii haasteita
palveluneuvojien rekrytoinneille. Palvelutarjonnan laajuutta tulisi pohtia uudelleen ja valitimatti
kaikkia palveluita ei ole tarkoituksenmukaista tarjota jokaisessa palvelupisteessi.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ett jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisasteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassi,

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

Kunnilla tulee s#ilyttad harkintavalta siitd, mitd tehtédvid kunnat haluavat siirtiii asiakaspalveluun
oftaen huomioon kunnan koko, palvelun tuottamisen toimintatavat ja resurssit. Kunnat tuottavat
palveluitaan hyvin eri tavoin eri palvelupisteissian. Sahkoisid palveluita kehitetdin seki kunta- etti
valtionhallinnossa, mnik4 tulee vahentdmé&in kdyntiasiointia.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Kaiken kattavina valtion hallinnon palveluiden toimintaympéristét tullevat vaatimaan kunnilta in-
vestointeja ja lisdresursseja. Asianmukaisen foimitilan 16ytiminen tulee olemaan haastavaa ja vaa-
tii tilainvestointeja, johon kuntien nykyisessé taloustilanteessa on vaikea |6ytd4 rahoitusta, Mikéli
asiakaspalvelupisteiden perustaminen méiritiéin kuntien vastuulle, tulee valtion korvata toimin-
taympéristdstd aiheutuvat kustannukset véhintdénkin tdysiméardisend (tilat, ohjelmistot, laitteet).




3(8)

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén 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:

Asiakaspalvelupisteessd annettavat palvelut ovat padsiéantdisesti avustavia asiakastehtivig; asioi-
den vireille saattamista, Jomakkeiden vastaanottamista, sihkoisten palveluiden ohjausta ja neuvon-
taa. Mikdli asiakas tarvitsee toimivaltaisen viranomaisen palveluja, hoidetaan ne etéipalvelujarjes-
telmien kautta erillisilld ajanvarauksilla. Asiakkaan ndkékulmasta toisaalta asioiden hoito helpot-
tuu, koska samassa toimipisteessd voi saada vireille useiden viranomaisten asioita, toisaalta {aas
yhteys toimivaltaiseen viranomaiseen voi vaatia useita vierailuja asiakaspalvelupisteessd, koska
etdpalvelua saa vain ajan varauksella. Kuntien asiakaspalvelupisteissi tai yhieispalvelupisteissi on
jo nyl saatavissa kuntalaisten tarvitsemaa palvelua; ollaanko rakentamassa uutta valiporrasta asiak-
kaan ja viranomaisen vilille?

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-

vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereit4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli on rifttavi.

Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitysryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimisti ja kehittimisté: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Ehdotettu asiakaspalvelun kdynnistimis- ja kehittimismalli on riittdvé. Toimintaympériston, erityi-
sesti tietojdrjestelmien poikkihallinnollinen kehitystyd tulee asettamaan erityisia haasteita ja ne
tulee tiedostaa suunnitellessa kéiynnistdmisen aikatauluja. Maakunnissa, esim. Pohjois-Karjalassa
on rakennettu maakunnallinen ICT-jérjestelmé kunnalliselle sektorille (verkot, ohjelmistot), jonka
hy6édyntdminen tulee huomioida tietojirjestelmien suunnittelussa.

Lisaksi suunnittelussa tulee tiedostaa, ettd mallin mukaisten asiakaspalvelupisteiden perustaminen
vaatil kunnissa aivan uusia henkiloresursseja, nykyisilld resursseilla palvelupisteitten perustaminen
ei ole mahdollista (esim. palvelun aukioloaikojen pidentiminen iltaisin).
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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 lakichdotuksen 19 pykilissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdess# kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtéivénd olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissa,

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

Viitaten kysymykseen 2 yhteisen asiakaspalvelun jirjestimisti ja ylldpitimisti ei tule sditdd kunti-
en tehtdvaksi vaan se tulee sddtad valtion tehtéviksi. Kunnille ei tule enéi asettaa uusia lakisdsitei-
sifi tehtdvid, vaan kunnille asetettuja velvoitteita tulee pyrkié johdonmukaisesti vihentaméan, Li-
sdksi yhteisessd asiakaspalvelussa tajottavat tehtévit padsiintoisesti kuuluvat valtion jirjestimis-
velvollisuuteen; poliisin, tyd- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon, maistraattien. elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristokeskusten (ELY-keskus), tydvoiman palvelukeskusten tehtdvii. Kunnat voivat
omien tarpeidensa mukaan hittyé asiakaspalveluun sopimukseen perustuen ja korvata omista pal-
veluistaan aiheutuvat kustannukset. Kunnilta asiakaspalvelupisteisiin siirtyvét tehtivit tulevat ole-
maan vihéisid. Asiakaspalvelun vleishallinnollinen ohjaus tulee hoitaa valtiovarainministerion
kautta.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelméin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Mikaili jirjestdmisvelvoite sdddetéin kuntien vastuulle, tulee rahoitusjirjestelmén kattaa kunnille
asiakaspalvelupisteest valtiohallinnon palveluiden hoitamisesta aiheutuvat kustannukset vihintiin
tiysiméd#riisend. Asiakaspalvelupisteen toimintaympéristén perustamiskustannukset valtion tulee
korvata tiysimadrdisesti.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madréytyvét arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mé#ritelld keskiméadriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisillyy oletus kdyntiasioinnin mi#rian vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoitusjdrjestelmén tulee kaikissa olosuhteissa korvata valtiohallinnon palveluista aiheutuvat kus-
tannukset kunnille vihintdéan taysimadrdisesti,

Arvion mukainen laskennallinen malli voi olla epéedullinen kunnille. Laskentajérjestelmi ei saa
olla monimutkainen ja palveluneuvojia tydllistivi (mm. jokaisen asiakastapahtuman kirjaaminen).

Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan

lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime k#dessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Rahoitusjarjestelmén tulee korvata valtiohallinnon palveluista aiheutuvat kustannukset kaikissa
tapauksissa kunnille vahintdan taysimédriisesti. Mikali asiakaspisteelld ei ole asiointia vihéisen
kysynnén (miten ja kuka maérittelee?) vuoksi tulee olla mahdollisuus aukioloaikojen lyhentimi-
seen ja jopa asiakaspalvelupisteiden sulkemiseen. Mikili asiakaspalvelupiste suljetaan, remon-
toidut tilat ja tehdyt investoinnit jasvit kunnalle?

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hanikeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13
Hankkeessa tirkeimméksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

Etdisyyttd 40 km voidaan pitdd sopivana. On hyvi asia, ettd palvelupisteet muodostuvat yli kunta-
ja maakuntarajojen (esim. Liperi-Heinévesi). Liperissé on tilld hetkelld toimiva sopimuspohjainen
vhteispalvelupiste sosiaalitoimiston yhteydessi, josta on saatavissa TE-toimiston ja Kelan palvelui-
ta. Lagjan asiakaspalvelupisteen perustaminen saattaa vaatia investointeja ja lisdhenkiléresursseja
jatulee tarkoin harkita, onko tarkoituksenmukaista jarjestdd niin laajaa palvelutarjontaa (poliisin,

| tyd- ja elinkeinotoimistojen, verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, litkenne- ja ympiristtkeskus-
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ten (ELY-keskus), tydvoiman palvelukeskusten tehtivid), koska asukkaat ovat jo tottuneet hake-
maan ko. palvelut Joensuusta ja sdhkoiset palvelut tulevat lisddntyméin kaikilla viranomaisilla
[dhivuosina. Kunnan asiakaspalveluiden yhdistéiminen ko. palvelupisteeseen tulee olemaan vihiis-
14 (siind tapauksessa, mikali alueella tulee kuntaliitoksia, tilanne on erilainen).

Liperin kunta on halukas valmistelemaan yhdessi valtion hallinnon kanssa toimintamallia yhteis-
palvelupisteestd, josta on saatavissa palvelut, jotka on tarkoituksenmukaista kuntalaisten kannalta
saada Liperin kirkonkyléltd. Mm. verohallinnon, poliisin ja maistraatin palvelut ovat jo etdéintyneet
lahipalveluna, kuten my&s ELY-keskuksen palvelut.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, etti se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s véhiisen asiakasméirén pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissd toiminnan,
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvig.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tami asettaa erityisid haasteita kunnille. Kuinka l16ydetasn asiakaspalvelupisteessi tydskenteleville
tyontekijoille sellaisia tehtévid, ettd he ovat saavutetiavissa asiakaspalvelupisteessi palvelnaikoina
hon tdmén tyyppisen asiakaspalvelun istuttaminen on vaikeaa; kiytinndssi tarkoittaa sitd, ettd
asiakaspalveluun pitid resurssoida uusia tyontekijoitd (mm. kuntaan perustettuun, nyt olemassa
olevaan sopimuspohjaiseen (kela, TE-tsto) yhteispalvelupisteeseen jouduttiin palkkaamaan uusi
tyontekijd).

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtochtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-

lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Yhteisen asiakaspalvelupisteverkon tarkoituksena tulee olla tuottavuuden ja asiakaspalvelun paran-
taminen ja palvelupisteverkko tulee siten rakentaa tuottavuusnikékulma huomioiden. Kummassa-

kin esitetyistd vaihtoehdoista tulee Liperissd olemaan asiakaspalvelupiste, Huom. ks, kohdan 13
vastaus.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltivit paallekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Paillekkdisyyksid tulisi purkaa, mikili yhteinen asiakaspalvelupisteverkko perustetaan, mutta yh-
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teispalvelupisteeseen siirtyvia kunnan palveluita on vihiinen médri.

Henkil6stin asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykalassi ehdotetaan, etti yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitéva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkil6ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii;

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestimistd ja ylldpitimistd ei tule siitia kuntien tehtiviksi vaan se
tulee s#At4a valtion tehtiviksi. Myds valtiolta vapautuvat henkildstoresurssit puoltavat titd. Mikli
jdrjestdminen ja yllgpitdminen kaikesta huolimatta sisdetéian kuntien tehtiviksi, vastaavat kunnat
my6s henkildstonsi rekrytoinnista. Useissa kunnissa henkilstomitoitukset ovat tilld hetkelld sasis-
toistd johtuen minimissd. Tyontekijoiden tehtdavankuvat ovat nykyisellisin erityisosaamista vaativia
janykyisestd tyomédrastd johtuen lisitéiden sisillyttaminen tehtdvinkuviin on haasteellista. Asia-
kaspalvelupisteisiin joudutaan rekrytoimaan uutta henkildstss ja timé tulee vaatimaan merkittdvia
lisdresursseja, mik# kuntien nykyisessi taloudellisessa tilanteessa on vaikeasti perusteltavissa, kos-
ka uusia tydtehtdvid ja virkoja ei sii#istdsyistd ole lupa perustaa.

Kysymys 18
Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykilissa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaélédssé on

lisilksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttdd, jollei lailla toisin sdddets.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Palveluneuvojien tehtaviin ei loppuraportin mukaan kuulu julkisen vallan kéyttoa eli he ovat tyo-
suhteessa. Tehtéviin ei tule siséllyttia julkisen vallan kiyttod, koska se vaikuttaisi rekrytointiin
(koulutus, palkkaus, yms. tydsuhteen ehdol), Kéytinndssa ei ole myd6skiin mahdollista hallita niin
montaa eri viranomaistehtavas (varsinkin pienissi yhteispalvelupisteiss).
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Kysymys 19
Lakiehdotuksen 25 pykéléssd ja henkilosttyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-

luneuvojien perehdyttémisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittéimisest4 ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Valtion tehtévd, palvelun jarjestdjéng, tulee olla esityksen mukainen palveluneuvojien perehdytté-
minen, kouluttaminen, muu ammattitaidon kehittiminen ja asiantuntijatuen tarjoaminen. Palvelu-
neuvojien perehdyttdgmiseen tulee varata riittévisti aikaa, koska perehdytettivid osa-alueita on usei-
ta.




