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Viite: VM144:07/2011 Lausuntopyynto Julkisen hallinnonasiakaspalvelunkehittdmishankkeen lop-
puraportista.

Maaseutuviraston lausunto Julkisen hallinnonasiakaspalvelunkehittdmishankkeen loppuraportista.

Valtionvarainministerion 12.1.2012 asettama julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehit-
tdmishanke (Asiakaspalvelu2014-hanke) antoi tehtdvanantonsa mukaisen loppuraportin,
johon sisdltyi my6s ehdotus laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta.
Loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon palveluista sdfdettéisiin lailla, jonka
mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllépita-
misestd. Lain mukaan palvelupisteissa tarjoavat ylldpitdjikunnan lisdksi poliisin lupa-
hallinto, verohallinto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot seka elinkeino-, liikenne- ja
ympéristokeskukset. tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas saa yhteisisté pal-
velupisteistd edelld mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut.

Maaseutuvirasto haluaa lausua seuraavaa:

Aluksi Maaseutuvirasto (myohemmin Mavi) ilmoittaa yhtyvénsa raportin liitteend ole-
vaan TEM:n varaumaan (5.6.2013 Ty0- ja elinkeinoministerion varauma Asiakaspalve-
lu 2014 —hankkeen loppuraporttiin) ELY-keskusten tehtévien osalta. Varaumaan ovat
yhtyneet lisdksi ELY-keskuksia ohjaavat maa- ja metsdtalousministerié sekd ympéris-
toministerid

Mavi toimii Suomen Euroopan maatalous- ja maaseuturahaston maksajavirastona' ja
vastaa ko. rahastojen asianmukaisesta hallinnosta Suomessa.

Mavi on delegoinut maksajavirastotehtdvia mm. kunnille ja ELY-keskuksille.

1. ELY-keskukset maksajavirastosopimuksen perusteella hoitavat maatalouden ja maa-
seudun kehittdmiseen, ympéristotukiin, kala- ja porotalouteen ym. liittyvid asioita.
ELY-keskukset ja sitd edeltdvit organisaatiot ovat vuosikymmenid hoitaneet koko
asiakaspalvelun viimeksi 15 toimipaikasta. Nyt esitetdéin palvelun hajauttamista
129/164 pisteeseen. Asiointi yleensd edellyttdd asiantuntijapalvelua, jota nyt esitet-
tyjen asiakaspalvelupisteiden neuvojat eivét pystyisi antamaan. ELY-keskukset ovat
panostaneet asiakaspalvelunsa kehittdmiseen sdhkdiseen suuntaan. Tadma kehittdmi-
nen hidastuisi, kun panoksia jouduttaisiin suuntaamaan pysyvisti kuntien isdnndi-

! Toimiminen maksajavirastona perustuu KOMISSION ASETUKSEEN (EY) N:o 885/2006, joka on annettu 21 pdiva-
ni kesdkuuta 2006 neuvoston asetuksen (EY) N:o 1290/2005 soveltamista koskevista yksityiskohtaisista sadnnoista
maksajavirastojen ja muiden elinten hyvaksymisen sekd maataloustukirahaston ja maaseuturahaston
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maidn yhteiseen asiakaspalveluun (vert. TEM:n varauma). Asiasta lisdd perustelua
lausuntokysymysten vastauksissa,

2. Kuntien maaseutuhallinto on 1.1.2013 alkaen jérjestetty uudelleen erityislain (Laki
maaseutuhallinnon jirjestimisestd kunnissa 210/2010) mukaisiin yhteistoiminta-
alueisiin. Laki perustuu EU-komission maksajavirastoasetukscen 885/2006, jossa
tarkasti médritellddn hallinnon jirjestamisen edellytykset. Yhteistoiminta-alueet
muodostettiin em. lailla eduskunnan- ja EU-komission asetuksella tarkasti sdfidellyn
komission tahdon mukaiseksi palveluverkostoksi.

Yhteistoiminta-alueilla kunnat ovat siirtdneet hallinnon jirjestimisvastuun yhdelle
alueen kunnista, sopineet resursoinnista ja tehtdvien organisoinnista. Jos nyt edelly-
tetddn, ettd maaseutuhallinnon asiakaskéyntipalvelut on liitettivd asiakaspalvelupis-
teisiin se sekoittaa suurella vaivalla saadun toimivan ja em. sédddsten mukaisen hal-
linnon, jossa hallinto on sovittu hoidettavan Suomessa 61 yhteistoiminta-alueella.
Suomessa on siis 61 kuntaa, jotka vastaavat maaseutuhallinnosta ja kaikkiin em.
kuntiin ei raportissa ja lakiluonnoksessa esitetd asiakaspalvelupistetta.

Maaseutuvirasto esittddkin lausuntonaan, ettd ELY -keskukset voisivat harkintansa ja
tarpeensa mukaan kiyttdd asiakaspalvelupisteiden palveluita.

Lis&ksi Maascutuvirasto esittd4 lakiin kirjausta, jossa erityislailla (Laki maaseutuhallin-
non jérjestimisestd kunnissa210/2010) jarjestetyt maaseutuhallinnon palvelut rajataan
vlos yhteispalvelupisteiden séddoksilla médritellystd palveluvalikoimasta ja yhteistoi-
minta-alueiden isdntékunnat voisivat tarpeidensa mukaan sopia yhteispalvelupisteiden
mahdollisesta kiytosta.

Lis#d perustelua on luettavissa liitteend olevissa vastauksissa lausuntopyynndssi esitet-
tyihin kysymyksiin.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaéritelldén 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestiimismallista:

Maaseutuvirasto (my6hemmin Mavi) ei pida yhteisen asiakaspalvelun sdatdmista kuntien maaseu-
tuhallinnon osalta lailla yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin jarkevind. Maaseutuhallinto on jédrjestetty
1.1.2013 alkaen erityislailla (210/2010. Laki maaseutuhallinnon jérjestamisestd kunnissa) EU:n
edellyttimalld tavalla 61:een kuntien muodostamaan yhteistoiminta-alueeseen. Toiminta on ldhte-
nyt hyvin kdyntiin ja tdma uudistus sekoittaisi toimivan ratkaisun.

ELY -keskukset hoitavat osaa maaseutuhallinnon maksajavirastotehtdvii ja sdddettévilld lailla olisi
se vaikutus, ettd ELY-keskukset joutuisivat suuntaamaan resurssejaan suunnitellusta asiakaspalve-
lun kehittimisestd kuntien isénnéiméén yhteiseen asiakaspalveluun.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtéviksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvina on jarjestdd 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 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Valtion nykyiset maaseutupalvelut (ELY-keskukset) on jérjestetty harvemmalla palveluverkolla ja
syvemmadn asiantuntemuksen omaavalla asiakaspalveluhenkil6st6lld ja kuntien maaseutuhallinto
on jarjestdytynyt yhteistoiminta-alueisiin. Liséksi palveluiden kehittdmisessd on panostettu ja jat-
kossakin panostetaan sdhko6isen asioinnin kehittdmiseen. Esityksessd ollaan rakentamassa uutta
infrastruktuuria kdyntiasiointipalvelua varten, jonka tarve on selvisti vahentymaissi. Esityksessa
siirretddn kunnille tehtdvia ja luvataan rahoitusta niiden hoitamiseen, joka mitd ilmeisimmin vaike-
uttaa sdhkoisten — ja puhelinpalvelujen kehittdmistd valtion hallinnossa.
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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 tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyGvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

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

Mavin ELY-keskuksille maksajavirastosopimuksella siirtimissda maaseutupalveluissa (Maatila-,
kala-, porotalous, maaseudun kehittdminen, ympdristotukiasiat jne.) asiakkaiden palvelutarve koh-
distuu asiantuntijapalveluiden saamiseen. Esim. maatilan investointisuunnitelmissa saatetaan tarvi-
ta useampaa asiantuntijaa ja késitelldén asiakirjoja esim. isoja rakennuspiirustuksia, joiden esitte-
leminen asiantuntijalle videon vilitykselld on véhintdénkin hankalaa. Hanke ei tuo merkittdvaa
lisdarvoa asiantuntijapalveluiden saantiin vaan luo kdyntiasiointipalveluille uuden véliportaan.
Asiakkaat eivit todennékoisesti tule séhkdisen asioinnin kehittyessd hakemaan yhteispalvelupis-
teistd yleisneuvontaa, jonka he saavat ELY-keskusten asiakaspalveluneuvonnasta. ELY -keskusten
joutuisivat kuitenkin maksamaan yhteispalvelupisteiden palveluista.

Viljelijatukiasioissa Mavi on panostanut ja panostaa edelleen sdhkdisen palvelun kehittimiseen,
jossa viljelijd asioi suoraan kotoaan. Ne jotka hoitavat asioinnin (esim. hakemusten jattdmisen)
kéyntiasiointina haluavat, ettd asiantuntija tarkistaa onko hakemus oikein tiytetty. Kyse saattaa olla
viljelijén puolesta vuosiansiosta, jolloin mahdollisella tayttdvirheelld on usein suuri taloudellinen
merkitys. Téllaista asiantuntijapalvelua yhteispalvelupisteen henkil6st6 pysty antamaan eiki ole
tarkoituskaan antaa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisiateis-

ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéléssi.

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

Kuntien tuottamat maaseutuhallinnon palvelut on sdddetty erityislailla (Laki maaseutuhallinnon
jarjestdmisestd kunnissa 210/2010) ja EU:n edellyttamalld tavalla. Kunnat ovat perustaneet 61 yh-
teistoiminta-aluetta. Alueet ovat aloittaneet 1.1.2013. Yhteistoimintasopimuksissa kunnat ovat siir-
téneet jérjestdmisvastuun yhdelle alueen kunnalle (isdntdkunnalle). Laissa on sdddetty hallinnon
jarjestdminen esim. resursointi, tehtdvien eriyttdminen jne. (perustuvat EU-komission maksajavi-
rastoasetukseen 885/2006). Esitetyssd laajemmassakin versiossa on alle 40 samaa kuntaa, joilla
olisi asiakaspalvelupisteen perustamisvelvoite ja ovat em. yhteistoiminta-alueen iséntdkuntia. Li-
siksi esityksen mukaan asiakaspalvelupiste tuottaa kunnan palveluita oman kunnan asiakkaille.
Jos asiakaspalvelupisteisséd velvoitetaan tarjoamaan maaseutuhallinnonpalveluita se hajottaa tiysin
suurella vaivalla toteutetut yhteistoiminta-alueet eikd pysty palvelemaan kuin osaa viljelij6ista.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Vaikuttaa suurilta investoinneilta ja aiheuttaisi lisdinvestointeja myds palveluntuottajille mm. laite-
hankintojen muodossa

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Asiakaspalvelupisteissd raportin mukaan annetaan palveluneuvojan toimesta perusasiakaspalvelua
ja varsinainen asiantuntijapalvelu annetaan palvelutuottajan toimesta. Yleensd ndmé nivoutuvat
yhteen ja ovat siten perusta asiantuntevalle asiakaspalvelulle.

Mavin ja ELY-keskusten osalta esitetyt palvelut joita yhteiset asiakaspalvelupisteet tarjoavat, ovat
niin yleiselld tasolla olevia palveluita ja neuvontaa, ettd niilld ei ole lisdarvoa palveluprosessiin.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Mikali raportissa esitetty asiakaspalvelumalli kuitenkin toteutetaan on palvelumallia vield testatta-
va, ettd saadaan enemmén kokemusta mitd palveluita yhteiseen palveluun kannattaa ottaa mukaan.
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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 lakiehdotuksen 19 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévéna olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pyké&lissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Joku esim. esitetyn tyyppinen ohjaus- ja seurantajirjestelma tarvitaan.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmén ehdotetusta perusraken-
teesta:

Raportin mukaan ollaan luomassa koko maan kattavaa kiyntiasiointia tukevaa verkostoa. Palvelu-
pisteissd annettaisiin padosin tiedottavaa yleisneuvontaa ja ohjausta asiantuntijapalveluihin. Asia-
kaspalvelupisteen kustannukset kuitenkin rahoitettaisiin valtion varoista ts, palvelutuottajavirasto-
jen toimintamenoista. Tdma johtaisi virastojen lisdéntyviin sddstépaineisiin ja saattaisi jopa vaike-
uttaa nykyisten sdhkoisten ja puhelinpalvelujen jatkokehittdmistd kun vahenevistd toimintamenois-
ta panostettaisiin yleisella tasolla palvelevaan palvelupisteverkostoon, jolla olisi merkitykseton
lisdarvo palvelujen tuottamisessa.

Samoja asioita TEM on tuonut esille loppuraportin liitteend olevassa varaumassa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmassi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madraytyvét arvioidun asiointimiérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméaardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vdhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Ks. edellisen kysymyksen vastaus ja TEM varauma.
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Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Jos palvelupisteelld ei ole riittavésti kysyntdd ehdotettu menettely on hyvaksyttavissa. Asiakkaille
on kuitenkin tuolloin esitettdva toinen palvelupiste missa he voivat asioida.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmaksi 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:

Molemmissa palvelupistemalleissa palvelupisteitd sijaitsisi varsin 1dhelld toisiaan.

Jos kuntien maaseutuhallinnon asiakaspalvelua edellytettiisiin annettavan kaikissa pisteissi se
hankaloittaisi maaseutuhallinnon yhteistoiminta-alueiden toimintaa. Raportin mukaan yhteispalve-
lupisteessd annetaan palvelua sen kunnan asiakkaille, jossa palvelupiste sijaitsee. Useimmissa kun-
nissa ei ole maaseutuhallinnon palveluita koska jarjestdmisvastuu on sopimuksella siirretty 61 isén-
takunnalle. Jos sitten isédntdkunta on palveluntuottaja, johon palvelupisteestd ollaan asiantuntijayh-
teydessd esim. videon vilitykselld tdma edellyttdisi kunnille laiteinvestointeja. Lisdksi tehtdvien
hoito maksajavirastoasetuksen resurssi- ja eriyttdmissdaddsten mukaan vaarantuisi.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihéisen asiakasmadrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Tapauksissa, joissa asiakkaiden méérd on niin véhainen, ettd palveluiden tuottava ja taloudellinen
jarjestdminen ei ole mahdollista on jarkevaa jo henkiloston tyomotivaationkin kannata, ettd he voi-
vat tehdd my6s muita kunnan tehtivia.

Myds téssd yhteydessd Mavi yhtyy TEM:n varaumassa esitettyihin taloudellisuutta ja tuottavuutta
koskeviin nikemyksiin.
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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:

Ottaen huomioon palveluntuottajien ja raportin arviot kdyntiasioinnin kehitysennusteista ja asioin-

nin suuntautumisesta sahkoéiseen palveluun, mitd suurempi on asiakaspalvelupisteen potentiaalinen
asiakaspohja sitd tuottavammin palvelut voidaan tuottaa. Tlld perusteella 129 palvelupisteen malli
ndyttéisi paremmalta.

Kysymys 16

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

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

Mité todenndkdisimmin asiakkaiden asiointi kohdentuu enemmaén palveluntuottajien omiin palve-
lupisteisiin, koska sieltd hin saa yleensd heti asiantuntijapalvelut yleisen neuvonnan sijaan. Liséksi
on muistettava, ettd asiointi ja asiantuntijaty6 on yhi enemmén siirtymaéssé sdhkdéiseen asiointiin,
jolloin tarve yleiseen ja informatiiviseen kiyntiasiointiin koko ajan vihenee.

Samaa asiaa on TEM korostanut varaumassaan eri ndkokulmista.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssi ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelyst:i:
Kuntarakenneuudistuksesta kdytavin keskustelun tilanteessa on vaikea kuvitella, ettd kovin merkit-

tavad halukkuutta olisi siirtyd valtion palveluksesta kuntien palvelukseen. Menettelynd ehdotettu
vapaaehtoisuus on hyvi tapa toteuttaa rekrytointi.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin séddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Mavin ELY-keskuksille ja kunnille delegoimat maksajavirastotehtdvét ovat EU-tasoisilla ja kansal-
lisilla saddoksilla tarkasti maariteltyd julkisen vallan kdytt6d, joten niiden hajottaminen néin laajal-
le ei ole mahdollista. Tdma tarkoittaisi, ettd yhteispalvelupisteen tarjoamat palvelut olisivat aivan
yleisneuvontaa ja ohjaamista palveluntuottajan palveluihin.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssa ja henkilostotyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Téssd tulisi uusi henkil6storyhma palvelutuottajien koulutettavaksi. Palveluvalikoima olisi niin
laaja, ettd palveluneuvojien osaamisen ajan tasalla pitiminen ja kouluttautuminen veisivit neuvo-
jan tyOajasta melkoisen osan. Lisdksi palvelukorttien laatiminen ja yllépito toisi palveluntuottajille
uuden aikaa vievén ja ty6ldédn tehtdvikokonaisuuden.




