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Lausunto Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen loppuraportista

KH § 238

Valtiovarainministerié asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittimishankkeen (Asiakaspalvelu 2014)
toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti,
johon sisiltyy my6s ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen
hallinnon yhteisestéd asiakaspalvelusta, on valmistunut.
Valtiovarainministerié pyytdd kunnilta lausuntoa,
VM144:07/2011/17.6.2013, Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvista
lakiluonnoksesta hallituksen esitykseksi viimeistddn 13.9.2013
mennessa.

Valtiovarainministerion johtama Asiakaspalvelu 2014 -hanke
ehdottaa uutta lainsdddantdé, jonka mukaan kunnat vastaavat
julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta
ja yllapitdmisestd. Ensimmadiset yhteiset asiakaspalvelupisteet
péaasisivit aloittamaan toimintansa vuoden 2015 alussa.
Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun tapahtuisi vaiheittain
vuoteen 2020 mennessa.

Hanketyoryhma ehdottaa, ettd asiakaspalvelun yllapitdjakunnan
lisdksi poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, TE-toimistot
mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seké elinkeino-,
litkenne- ja ympiristokeskukset tarjoavat lain nojalla palveluitaan
yhteisissi asiakaspalvelupisteissa.

Pédasiasiallisena kriteerina palvelupisteverkolle on, ettd vihintdin
90 prosentilla pisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen
enintdédn 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Lisdksi
palveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja
tehokas jarjestdminen. Tyoryhmad on selvittanyt kahta
palvelupisteverkkovaihtoehtoa. Néistd 164 kunnan vaihtoehto on
rakennettu riippumatta nykyisesté asiakaspalvelupisteverkostosta.
Toisena palveluverkkovaihtoehtona tydryhma on selvittanyt
asiakaspalvelupisteiden perustamista alkuvaiheessa niithin kuntiin,
joissa ei télld hetkelli ole tarjolla kahden tai kolmen lakisdéteisesti
yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvan toimijan palveluita. Téssé
vaihtoehdossa asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 129 kuntaan.
Asiakaspisteiden ylldpitdjakunnat (jarjestdmisvelvoite) sdddetdan
yhteisestd asiakaspalvelusta annettavassa laissa.

Utajérven kuntaa ei ole esitetty palvelupisteverkkovaihtoehdoissa
(164 kunnan ja 129 kunnan vaihtoehto) lakisdateiseksi
asiakaspalvelupisteen jarjestdjaksi. Utajdrvi on huomioitu
ainoastaan Muhoksen vaikutusalueeseen kuuluvana kuntana.
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Lakisditeisten asiakaspalvelupisteiden lisdksi lakiehdotuksen 16
§:n mukaan on mahdollista perustaa my&s sopimusperusteisia
asiakaspalvelupisteitd paikallisten olosuhteiden ja tarpeiden
mukaisesti.

Valtion varoista maksetaan kunnalle korvaus valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Korvauksen perusteena ovat
kunnalle aiheutuvat vilittomat kustannukset. Korvauksesta osa
maksetaan perusosana ja osa asiakastapahtumasuoritteiden
perusteella. Lahtokohtaisesti perusosalla korvataan kiinteiti
kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne, varusteet, sdhko, koulutus
yms. erid) ja suoriteosaan jad ainoastaan suoraan suoritteen
antamiseen liittyvd muuttuva kustannus (palkat).

Liitteind lausuntopyyntd, Utajdrven kunnan lausunto seké kartat
palvelupisteverkkovaihtoehdoista.

Liite kh nro 3

Linkit loppuraporttiin, hallituksen esitysluonnokseen
(loppuraportin liitteend) ja hankkeen alatyoryhmien raportteihin
16ytyvit osoitteesta:

http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

Kunnanhallitus hyvéksyy lausunnon Asiakaspalvelu 2014
-hankkeen loppuraportista ja esittdd, ettd Utajédrven kunnassa tulee
olla jatkossa joko lakisdéteinen tai sopimusperusteinen
asiakaspalvelupiste.

Hyviksyttiin.

Asianmukaisesti allekirjoitetusta ja tarkastetusta poytakirjasta kir
joitetun otteen oikeaksi todistaa:

Utajarvelld 12.9.2013
4

A
Sirpa Nykéren, palvelusihteeri
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méritelldsn laissa. Lakis#siteists yhteistd asiakaspalvelua
tdydentéd 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 lakisi#iteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Utajérven kunta haluaa korostaa, ettd séiddsperusteisen mallin rinnalla on séilytettavi
sopimusperusteinen malli, joka mahdollistaa my&s muiden kuin lakisgéteisten
asiakaspalvelumallien ylldpitimisen ja kehittimisen.

Sopimusperusteisen asiakaspalvelun tulee olla selke# osa ko. lakiehdotusta. Lisdksi lakiehdotuk-

sessa tulisi médritelld eksaktisti sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelumallin kustannusten
korvaus kunnille.

Maantieteellisesti tulee huomioida Utajérven kunnan erityisasema Pohjois-Pohjanmaalla logistises-
ti, palvelujen saatavuuden seké kuntalaisten normaalin asiointi- ja tydssikdynnin nikkulmasta.

Edelld mainituilla perusteilla tulee varmistaa, ettd Utajirven kunnassa on asiakaspalvelupiste kun-
talaisten asiakaspalvelun ja kuntalaisten yhdenvertaisuuden turvaamiseksi, joko lakisisiteisesti tai
sopimusperusteisesti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja yllépitiminen sisidetiizin kuntien
tehtéviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtiving on jérjestid yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sfidettiiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen voidaan sd#tdd kuntien tehtiviksi, mikali
ko, kunnilla on resursseja toteuttaa lakiséiteiset velvoitteet. Alkuvaiheessa keskeiseni kysymykse-
né noussee esille taloudelliset resurssit.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisé#teisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, likken-
ne- ja ympéristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissé.

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

Palvelujen kiyttdjien nikékulmasta valtionhallinnon palvelujen tarjoaminen yhdestd pisteestd on
perusteltua. Toisaalta palvelutarjonta on hyvin laaja, joka tulee asettaman haasteita mm. palvelu-
neuvojien osaamiselle. Sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen tulisi olla sel-
ked vaihtoehto hyvin laajan palvelurepertuaarin rinnalla.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava mys kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléssé.

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

Kuntalaisten nékSkulmasta timé on looginen ehdotus ja se helpottaa asiointia. Utajérven kunnassa
kyseisti toimintatapaa on hyddynnetty yhteispalvelupisteessi jo useita vuosia.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Toimintaympéristéd kuvaavat kohdat tulevat vaatimaan kunnilta lisdinvestointeja ja -resursseja.
Mikili asiakaspalvelupisteiden perustaminen ja yllépitdminen mésratéén kuntien vastuulle, tulee
valtion korvata asiakaspalvelutoiminnasta aiheutuvat kustannukset kunnille.
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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 prosessxkuvaukmsta
Ehdotetut prosessikuvaukset ovat kattavia ja selkeiti.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimalli on riittiva.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimisti ja kehittimisté: toimintamallin testaamista, kiiynnis-
tdmistd, kehittéimistd ja seurantaa.

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

Ehdotettu asiakaspalvelun kdynnistdmis- ja kehittdmismallin prosessikuvaus on riittdvi. Valtionva-
rainministerid on oikea instanssi yhteisen asiakaspalvelun yleisen ohjauksen ja seurannan yhteen-
sovittamisessa. Asiakaspalvelun kiynnistidmis- ja kehittimismallissa tulee huomioida taloudellisten
kustannuksien tdysimé#4ridinen korvaus niin lakis#éteisille kuin sopimusperusteisille asiakaspalve-
lupisteille.
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Olsjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etts yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtiviing olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykiilissé.

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

Ehdotettu asiakaspalvelun ohjaus- ja valvontamalli on riittéva.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10
Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-

on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmidn kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin p4#dasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Mikili jarjestimisvelvoite sd@detiin kuntien vastuulle, tai asiakaspalvelu perustuu sopimusperus-
teiseen malliin, tulee rahoitusjirjestelmén kattaa kunnille asiakaspalvelupisteesti valtiohallinnon
palveluiden hoitamisesta aiheutuvat kustannukset tdysiméairdisend toteutuneita kustannuksia vas-
taan. Rahoitusjirjestelmén osalta tulisi lakiin kirjata, ettd kunnille aiheutuvaa kustannuskehitysté
seurataan aktiivisesti ja korvauksia paivitetdsn vuosittain siten, ettd kunnat eivét joudu yksipuoli-
sesti kattamaan asiakaspalvelutoiminnasta aiheutuneita kustannuksia.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssid on tarkoituksena korvata kiinte4t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimé4rdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mairitelld keskiméadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kiyntiasioinnin méirén vahenemisests.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoitusjérjestelmiin tulee korvata valtiohallinnon palveluista aiheutuvat kustannukset kunnille
toteutuneiden kustannuksien mukaisesti. Suoritekorvauksien mérittely keskiméérédisten tai tyypil-
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listen suoritteiden vaatimien ty$aikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella on haastavaa.
Laskennallisen mallin tulisi olla selke# ja operatiivisesti helposti ylldpidettivi, missd huomioidaan
erilaiset asiakastarpeet ja —caset, seké kuntalaisten yhdenvertainen asema.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty3 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentidmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Kuntalaisten palveluiden yhdenvertaisen saatavuuden turvaaminen tulee olla ensisijaista. Rahoitus-
jérjestelmén tulee korvata valtiohallinnon palveluista aiheutuvat kustannukset kunnille taysimaa-
tyéd vasta kun muita toimenpiteitsi (esim. palvelupisteen aukioloajan lyhentiminen) on kiytetty.
Palvelupisteen sulkemiseen on oltava selkeit tilastolliset ja taloudelliset perusteet.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, etti vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Hankkeen esityksessé ei ole huomioitu Utajérven kunnan erityisasema Pohjois-Pohjanmaalla
logistisesti, palvelujen saatavuuden seké kuntalaisten normaalin asiointi- ja tydssikdynnin niko-
kulmasta. Utajérven kunnanviraston yhteispalvelupiste keskelld kuntaa ja kuntakeskusta on todel-
linen kuntalaisten asiointisuunta. Kuntalaiset yhdistévét palvelupisteessé asioinnin liséksi kdynteja
muihin kunnan palveluihin (esim. Sote-palvelut). Mikéli Utajarven kunnassa ei tulisi olemaan omaa
asiakaspalvelupistettd, se heikentéisi olennaisesti kuntalaisten palveluiden saavutettavuutta ja
lisdisi erittdin merkittéavasti kuntalaisten taloudellisia kustannuksia valtionhallinnon palvelujen kéy-
tossé.

Rautateiden ottaminen mukaan saavutettavuuden kriteeriksi ei ole relevanttia muualla kuin 1&hin-
n& paédkaupunkiseudun ldhijunien vaikutuspiirin alueella. Utajérvelld julkisen liikenteen yhteysvuo-
rot 1ahikuntiin ovat hyvin véhéisi& (Esimerkiksi virka-aikana on 2 junavuoroa lahikuntiin ja paluu-
matkaa joutuu odottamaan useita tunteja toisella paikkakunnalla), joten julkisen liikenteen hyddyn-
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tamistd ei voida pitéa relevanttina ja kohtuullisena perusteena asioida pitkien etéisyyksien paéssa
olevien naapurikuntien kuntakeskuksissa. Utajirven asiakaspalvelun saavutettavuus on edelld
mainituin perustein varmistettava vihintifin sopimusperusteisella asiakaspalvelupisteelld.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s vihéisen asiakasmiiérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilstd voi tehdd osan tyajasta
kunnan muita tehtivig.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Esitettya tavoitetta, henkiloston tydpanoksen jakamiseksi tarvittaessa muihin tehtévéko-
konaisuuksiin, voidaan pitdé rationaalisena perusteena varmistaa palvelupisteverkon tuot-
tavuus ja taloudellisuus.

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:

Kumpikaan palvelupisteverkkovaihtoehdoista ei huomioi Pohjois-Suomen pitkid etdisyyksid ja
siten em. alueella asuvat ihmiset eivit ole alueellisesti yhdenvertaisessa asemassa ko. palvelujen
saatavuuden suhteen. Esimerkiksi Utajérven kunnan pinta-ala on suurempi kuin Helsingin, Espoon,
Vantaan, Nurmijérven ja Sipoon pinta-ala yhteensi. Esitettyjen vaihtoehtojen mukaisesti, Utajér-
ven pohjois- ja itd-osista tulisi selkeisti yli 40 km:n matka vaihtoehdoissa esitettyihin Muhoksen
vaikutusalueen asiakaspalvelupisteeseen.

Lis#ksi tulisi huomioida, etté julkisten liikenneyhteyksien mééirs, valinnanvara ja kustannustaso
eivit ole verrattavissa Pohjois-Suomen kuntien ja Eteld-Suomen keskusten vililld. Niinpé esitetyt
palvelupisteverkkovaihtoehdot lisdisivit elinkustannuksia Pohjois-Suomen alueella.

Utajérven kuntaa ei ole merkitty kummassakaan palvelupisteverkkovaihtoehdoista asiakaspalvelu-
pisteeksi. Lakis#iteisten asiakaspalvelupistepaikkakuntien rinnalla on varmistettava sopimuspe-
rusteisten asiakaspalvelupisteiden perustaminen ja viltettivé tdimin hetkisten ehdotusten mukaisten
palveluverkon ulkopuolisten, Utajidrven kunnan kaltaisten, katvealueiden muodostumista.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit padllekkdisyyksid, jotka heikentiivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Pasllekkdisyyksistd tulisi pyrkid eroon, mutta kuitenkin siten, ettd kuntalaisten yhdenvertainen
asema palvelujen saavutettavuudessa varmistetaan.

Utajédrven kunnan kohdalla tim4 edellyttds omaa asiakaspalvelupistettd (lakis#teisesti tai sopi-
musperusteisesti), koska kunnasta on jo lakkautettu mm. seuraavien toimijoiden palvelupisteiti:
KELA, TE-toimisto ja Poliisin lupapalvelut.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssé ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitivd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkildit4 siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kunnat voivat vastata rekrytointiprosessista. Mikéli henkilditd tulee siirtyméén valtion palvelun-
tuottajien palveluksesta kuntien asiakaspalvelukeskuksiin, siirtyminen voi tapahtua yhteisneuvotte-
lujen pohjalta niin, ettd valtio kattaa kaikki siirroista aiheutuvat kulut ml. siirtyvien henkiliden
palkkakulut koko ty6- tai virkasuhteen ajalta. Edelld mainitun tulee olla yhtendinen kéytintd seki
lakis#dteisten ettd sopimusperusteisten asiakaspalvelupisteiden kohdalla.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtiivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaldssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sésdets.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Asiakaspalvelutoiminta on suunniteltava ja toteutettava niin, ettéd ohjeiden ja mééréysten tulkinnas-

sa ei pifise tapahtumaan viirinkisityksid. Palveluneuvojan toimenkuvassa ei tarvita julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin siédet.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilstotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yllépidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Valtionhallinnon tulee osallistua palveluneuvojien koulutuksen organisointiin ja toteutukseen seké
varmistaa kuntien taloudelliset resurssit koulutuksien sucrittamiseksi. Palveluneuvojien ammatti-
tai erityisammattitutkinto varmistaisi yhdenvertaisen palvelutason valtakunnallisesti ja erilaisten
ohjeiden ja maardysten oikeanlaatuisen tulkkinnan.




Vaihtoehto 129 kuntaa

201303 28







Vaihtoehto 164 kuntaa
2013 03 28

aaaaaaa







