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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista

Suomen Kuntaliitto kiittdd mahdollisuudesta antaa lausunto otsikossa mainitusta loppurapor-
tista ja haluaa samassa yhteydessa kiittda valtiovarainministeridta hyvin organisoidusta ja ve-
detystd vaativasta kehittdmishankeprosessista.

Suomen Kuntaliitto on aina suhtautunut mydénteisesti yhteispalveluun ja sen yhteiseen kehit-

tamiseen. Nyt valmistuneessa loppuraportissa on kuvattu merkittédvé uudistusehdotus julkisen
hallinnon asiakaspalveluun, joka toteutuessaan tulisi laajasti yhtensistdmaan asiakaspalvelua

ja luomaan uudenlaisen, kaikille yhteisen toimintamallin. Toimintamallissa on kiitett&vésti yh-
distetty muun muassa palvelukanavakokonaisuus, johon kuuluvat niin kdyntiasiointi kuin s&h-
koéiset palvelut, puhelinpalvelut ja etdpalvelu.

Kuntaliitto on vastannut tamaén lausunnon liitteessd valmiina annettuihin yksityiskohtaisiin ky-
symyksiin loppuraportista. Kuntaliitto haluaa kysymysvastausten lisdksi nostaa esiin muuta-
mia huomioita.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun historia on osoittanut, kuten hankkeen loppuraportissa on
my0s ansiokkaasti kuvattu, ettd vapaaehtoinen yhteistyémalli on tullut tiensé p&déhén. Eri vi-
ranomaisten vahimmaisvelvollisuudesta yhteiseen asiakaspalveluun tulee s&&tas lailla, jotta
voidaan turvata palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus koko maassa. Yhteisen palvelupis-
teen jdrjestdmis- ja ylldpitovelvoite soveltuu hyvin kunnan tehtévaksi. Kunnan tulee kuitenkin
saada itse vaikuttaa toiminnan kaynnistémispaatbkseen seké mahdolliseen toiminnan lopet-
tamiseen, toisin kuin nyt hallituksen esitysluonnoksessa esitetdan. Kunnan tulee myds saada
itse pdattaa siitd, mita kuntapalveluita omaan palvelupisteeseensé kokoaa.

Suomen Kuntaliitto kannattaa Lakia julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta, mutta on
huolissaan loppuraportissa esitetystd kiireellisestd etenemisaikataulusta. Aikataulussa ei ole
otettu huomioon mallin toiminnan kunnollista testaamista ja testaamisen kokemusten hyddyn-
tamista. Nyt esitetyssé etenemisessé on olemassa suuri riski, ettd sdaddetédan lain tasolla toi-
mintamallista, johon havaitaan mahdollisesti muutostarpeita jo voimaanastumisvuoden aika-
na. Kiirehtimallad voidaan saada aikaan merkittévid lisékustannuksia, jos suuria muutoksia
joudutaan tekemaan mallin kdyttédnoton jélkeen.

Kuntaliitto muistuttaa kéynnissa olevasta kuntauudistuksesta, jolla on paljon erilaisia vaiku-
tuksia kuntakentalld. Asiakaspalvelun kehittdminen ei saa tuoda kunnille lisérasitteita. Kehit-
tdmisen tulee nivoutua yhteen muiden kehittdmis- ja muutosprosessien kanssa. Esimerkiksi
mallin valtakunnallista levittdmissuunnitelmaa tehtéessa tulee ottaa huomioon jo tiedossa ole-
vat kuntaliitokset ja sovittaa asiakaspalvelupisteen kdynnistdminen néiden liitosten muutos-
prosessiin istuvaksi.

Nyt ehdotetun uudenmallisen toiminnan kriittinen perusosa on etdpalvely, jota rakennetaan
Sdhkdisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman hankkeena. Kuntaliitto pitdd tar-
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kednd, etté etdpalveluhanke etenee osaltaan yhdenmukaisesti asiakaspalvelun kehittdmisen
kanssa ja muun muassa levittémisaikataulut tulee sovittaa yhteen. Etépalvelun on oltava toi-
mintavarma toimintamalli siinéd vaiheessa, kun yhteisid uudenmukaisia asiakaspalvelupisteitd
avataan.

Kansalaisten eldmdéntilanteisiin kuuluu laajalti erilaisia palveluita, joita tuottavat julkisen sek-
torin liséksi yksityiset palveluntuottajat ja kolmas sektori. Yksityisten ja kolmannen sektorin
palvelujen yhdistéminen nyt esitettyyn malliin on oltava joustavaa ja paikkakunnan tai alueen
tarpeista léhtevaa. Lains&&dannolld ei saa estdéd saavutettavuutta parantavia taydentavis tai
vaihtoehtoisia ratkaisumalleja. Esimerkiksi etépalvelupiste tulee voida perustaa vaikka kyla-
kaupan kylkeen niin sanottuna itsepalvelupisteend tai palvelupiste voi kulkea teknologian
mahdollistavana liikkuvana palveluna asiakkaan luo.

Kuntaliitto haluaa vield viimeisend, mutta merkittdvana onnistumisen edellytyksena olevana,
asiana korostaa riittdvaa resursointia. Muutoksen toteuttamiseen, yleiseen valmisteluun, kou-
lutukseen jne. on varattava riittévésti aikaa ja resursseja, jotta padstddn laadukkaaseen, toi-
mivaan ja kansalaisia hytdyttdvaan lopputulokseen.

SUOMEN KUNTALIITTO

Tuula Haatainen Tanja Rantanen

varatoimitusjohtaja erityisasiantuntija

LIITE Lausuntokysymyksiin vastaukset
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, eftéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakis#éteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakisditeistd 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 jirjestimismallista:

Suomen Kuntaliitto kannattaa lakisddteistd mallia. Vapaaehtoiseen sopimiseen perustuva malli ei
ole turvannut palvelujen saavutettavuutta ja on osaltaan yllépitinyt sekd mahdollistanut erittiin
heterogeenisen ja epatasa-arvoisen palveluverkon ja -valikoimat eri puolille Suomea.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sidddetdsin kuntien
tehtdviksi (jarjestdamisvelvoire). Kunnat, joiden tehtidvind on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakichdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiiviistd jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunta on keskeinen toimija julkisen hallinnon palveluntuottajana ja yhteisen asiakaspalvelupisteen
jérjestdmisvelvoite soveltuu hyvin kunnan tehtaviksi,

Palvelupisteen toiminnan kdynnistdmisessd ja sen lopettamisessa tulee kunnalle luoda vaikuttami-
sen mahdollisuus. Td4ma puuttuu nyt kuvatusta mallista. Kunta kantaa lopulta niin sanotun liike-
toimintavastuun, joten sillé pitédd olla myos mahdollisuus piatti asiasta,

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Néiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seké yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
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Tavoitteena tulee olla seké kattavat palvelut kansalaisille ettd riittdvd méiré palveluita kustannus-
tehokkaaseen toimintaan. Nyt mainitiujen valtionviranomaisten palveluista, lisdttynd sopimuspoh-
jaisilla Kansaneldkelaitoksen palveluilla ja paikallisten muiden toimijoiden palveluilla, voidaan
saada riiftdvad kysyntdd myds pienemmiélle paikkakunnalle, jolloin palvelut voidaan jirkevisti
turvata lhelle kansalaisia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan palveluista palvelupisteessd ci tule sédtda lain tasolla. Kunnan palvelujen tulee olla kunnan
omassa pédtosvallassa. Kunnan ollessa jérjestdmisvastuussa julkisen hallinnon yhteisestd asiakas-
palvelupisteestd on luonnollista, ettd myds kunnan omat, malliin soveltuvat asiakaspalvelut keski-
tetddn palvelupisteeseen. Palvelujen valinnan tulee kuitenkin perustua vapaaehtoisuuteen. Pakot-
tamalla rakennetaan jopa eri kuntien asukkaita eriarvoistavaa asiakaspalvelutoimintaa.

Parempi lahestymistapa kunnan palvelujen valintaan on vapaaehtoinen ja kannustava, Kunta itse
selvittdd ja pddttdd mita kunnan palveluita se keskittdd palvelupisteeseen. Sidtimisen sijaan kan-
nustettaisiin alueen kuntia miettiméén laajasti yhdessé miten alueella palveluita tarjotaan ja mitd
ylldpitdvin kunnan ja alueen muiden kuntien palveluita palvelupisteessd tarjotaan.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalili

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Hankkeessa rakennettu ja lain tasolle kirjattu yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jirke-
ville organisoinnille. Valtakunnallista yhtendistd toimintaa helpottavat yhteiset tictojérjestelmit,
joita palveluneuvojat voivat tydssdén hyddyntdd valtionhallinnon palveluissa,

On varottava kuitenkin sitoutumasta liian yhtendiseen malliin esimerkiksi tilojen osalta. Paikalli-
sesti on voitava joustaa, jotta voidaan jérkevasti hyodyntaéd esimerkiksi olemassa olevia tiloja. Téa-
md ¢i tarkoita, ettel noudatettaisi muun muassa tictosuoja- ja tictoturvavaatimuksia,

Téssd kohtaa Suomen Kuntaliitto haluaa nostaa esiin toimintamalliin liittyvén aikatauluriskin. Teo-
reettinen malli on aina eri asia kuin kéytdnnon toiminta, jossa vasta voidaan osoittaa mik4 toimii ja
miké et, seké hioa mallia toimivaan suuntaan, Ennen lain sdatamistd, tulee hankkia riittdvasti ko-
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kemusta itse toiminnasta. Véhintdan pitdd Valtioneuvoston asetuksen anto kyseisistd asioista jatt4aa
myShempiéin vaiheeseen.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintamallityéryhman tydn tulos on Jaadukas ja hyvd kuvaus etenkin toimintaprosessien osalta.

Viitaten kysymyksen 5 vastaukseen, tarvitaan kuitenkin riittivén pitké aika mallin testaamiseen,
arviointiin ja muokkaamiseen.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista;

Laadun arvioinnin malli on hyva. Arviointia tulee tehdd sekd asiakkaan ettd toiminnan nikékul-
masta, jotka on hyvin otettu mallissa huomioon. Erillisen palvelupisteen arviointimallin ei tule kui-
tenkaan rasittaa liikaa jérjestdmisvelvollista tahoa, vaan tarvittavan tiedon tulee kasautua mahdolli-
simman automaattisesti.

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityryhméan loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistdmistd ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamista, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Yleisesti ottaen kdynnistdmis- ja kehittdmismalli on melko hyvd. Mallissa on kuvattu eri toimijoi-
den roolit ja tehtévit silld tasolla, kuin ne téssd vaiheessa voidaan kuvata. Kéynnistdmisen projek-
toinnin yhteydessa tarkentuu mitéd kdytannossé on tehtiva ja mitd kaikkea kdynnistdmiseen liittyy.

Kuvattu aikataulu [uo esteen jarkeville etenemiselle. Mallissa ei ole kdytdnndssi pilotointia toi-
minnan osalta lainkaan. Pilotoinnin voidaan katsoa koskevan vain kdynnistdmistd, kun pilotoinnin
jiilkeen kélynnistetdfin jo seuraavien palvelupisteiden toimintaa. Itse toiminnan pilotointi ja sen ar-
viointi vaativat enemmén aikaa. Téssd on selked riski lisikustannuksille, joita syntyy jos mailia
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joudutaan korjaamaan laajan kiyttoonoton jélkeen.

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 pykilédssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtédvénd olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen 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:

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvé.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille valtiolta siirtyvistéd asiakaspalvelutehtédvistd on korvattava kustannukset tdysimaardisesti.
Ehdotettu perusrakenne on hyva.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmassi on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvét arvioidun asiointiméérén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suorifteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella, Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méaérdn véhenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jérjestimisvas-

tuussa olevalle kunnalle tdysiméaérdisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vahdisemmén kysynnin palvelupisteesséd kustannukset eivat
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kaadu kunnan harteille. Kustannusten laskentamallin tulee olla ldpinakyva.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aitheuttamia kustannuksia vdhédisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihdisen kysynnén kohdalla on pyrittdva 16ytdmaén tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynnén vihentyessé ei voi olla vain kunnalla, joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava, Niitd voivat olla esimerkiksi kysymyksessid mainittu au-
kioloaikojen muuttaminen ja korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi myds poh-
tia vaihtoehtoisia tapoja tuottaa palvelut. Nyt esitetty malli koskee vain jaykésti kiinteitd palvelu-
pisteitd ja esimerkiksi terveydenhuollon puolella on jo 16ydetty hyvid kustannustehokkaita ratkai-
suja viedd palveluja ldhelle asiakkaita litkkuvilla ratkaisuilla,

Vihdisen kysynnén asiakaspalvelupisteesséd on myds tarkasteltava korvausten kustannusmallia,
kuten kysymyksen 11 vastauksessaan Kuntaliitto tuo esiin,

Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista myds kunnan aloitteesta, jos sille on perusteet.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen 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 saavutettavuuskriteeristi:
Saavutettavuuskriteerit ovat hyvét karkealla tasolla, mutta niité on vield tarkistettava paikallises-

ta/alueellisesta ndkokulmasta jokaisen palvelupisteen osalta. Téma tarkoittaa sitd, ettd palvelupis-
teen on oltava tosiasiallisesti saavutettavissa, joka ei ole todennettavissa vain karttaa katsoen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®s vahdisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Nédissd pistcissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtivia.

Kirjoitiakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tirkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella my0s palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuutta. Paikoissa, joissa kysyntd on suurempaa,
on helpompi tucttaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kéyttdaste on suuri. V&hai-
semmén kysynnén palvelupisteissd on kyeltévd tekemadn joustavia ratkaisuja seké toiminnassa ettd
rahoituksessa.

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 palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Palvelupisteverkon tulee olla kattava ja tasa-arvoinen koko maassa. Néin ollen nyt esitetyistd vaih-
toehdoista vain 164 kunnan vaihtoehto on riittévé palvelupisteverkolle.

Osa kunnista on, ja useampi tulee kuntaliitosten my6td olemaan, pinta-alaltaan sekd kulkuyhteyk-
siltddn niin laajoja, ettd yksi palvelupiste on liian vihén. Palvelupisteverkon on joustettava sekd
paikallisten tarpeiden ettd muutostilanteiden kohdalla. Tarpeen mukaan useamman palvelupisteen
perustaminen yhteen kuntaan pitdisi olla mahdollista ja helppoa.

Laajempikin, 164 kunnan, palveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettdvié toimintamalleja,
jotta palvelut saadaan levitettyd vield 1dhemmés asiakkaita. Nditd malleja ovat etdpalvelujen koti-
kéytto sekd esimerkiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etéipalvelua voi kiyttdd, kun kotona ei ole
tarvittavia valineitd tai tietoverkkoa. Myds litkkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tay-
dentévd toimintatapa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltévat paallekkiisyyksid, jotka heikentévat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Padllekkéisyyksid on jirkevid purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, cttd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhicinen toimiva asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla.
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Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhtejsid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvé kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilGité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettclylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssé mallissa kunta on jérjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tydnantaja. Tassi
ominaisuudessaan on kunnalla paitdsvalta tyontekijéidensd rekrytoinnissa.

Tybsopimuslain mukainen tydsuhde perustuu tySnantajan ja tydntekijan valilld tehtyyn suulliseen
tai kirjalliseen tyosopimukseen myds silloin, kun tyGnantaja on kunta tai muu julkisyhteisd. Tyd-
sopimuksen sopijapuolet voivat vapaasti pddttda mm. sopimuksen tekemisestd ja sen tarkeimmistéd
ehdoista eli tybsopimussuhde on oikeusjérjestelmissdmme suojatun sopimusvapauden periaatteen
piirissd, Siten laissa ei voida velvoittaa ketddn tekemaén esimerkiksi tydsopimusta.

Ilmoittautumismenettely helpottaa kuntaa soveltuvien tyoéntekijoiden 16ytimisessi ja rekrytoinnis-
sa, mutta lopullinen rekrytointipdatds on kunnan itsenséi padtdsvallassa,

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen Joppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissé on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivistii:

Palveluneuvojan tehtdvit on kuvattu raportissa seké lakipykéaldssd hyvin. Toimintamalli ei edellytd
julkisen vallan kéyttamistd, joten on perusteltua, eftei siita sdddetd.

Palvelujen kysynnan niin salliessa, seké erityisesti véhéisen kysynnén palvelupisteissi, tekevét
palveluneuvojat myds muita kunnan toitd siten, kuin kunta tydnantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélédssé ja henkildstétyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttédmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
scki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
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Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle. Palve-
luntuottajien on sitouduttava tuottamaan riittdvasti tukea ja koulutusta.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASJIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke c¢hdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Suomen Kuntaliitto kannattaa lakisédéteistd mallia. Vapaaehtoiseen sopimiseen perustuva malli ei
ole turvannut palvelujen saavutettavuutta ja on osaltaan yllapitdnyt sekd mahdollistanut erittéin
heterogeenisen ja epitasa-arvoisen palveluverkon ja -valikoimat eri puolille Suomea.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen siédetdén kuntien
tehtéviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta 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 siifidettiviistii jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunta on keskeinen toimija julkisen hallinnon palveluntuottajana ja yhteisen asiakaspalvelupisteen
Jjarjestdmisvelvoite soveltuu hyvin kunnan tehtéviksi.

Palvelupisteen toiminnan kidynnistdmisessi ja sen lopettamisessa tulee kunnalle luoda vaikuttami-
sen mahdollisuus. Téma puuttuu nyt kuvatusta mallista. Kunta kantaa lopulta niin sanotun liike-
toimintavastuun, joten silld pitdd olla my6s mahdollisuus pééttad asiasta.

Kysymys 3

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

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

Tavoitteena tulee olla sekd kattavat palvelut kansalaisille ettd riittdvd méérd palveluita kustannus-
tehokkaaseen toimintaan. Nyt mainittujen valtionviranomaisten palveluista, liséttynd sopimuspoh-
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jaisilla Kansaneldkelaitoksen palveluilla ja paikallisten muiden toimijoiden palveluilla, voidaan
saada riittdvad kysyntdd myos pienemmille paikkakunnalle, jolloin palvelut voidaan jirkeviisti
turvata ldhelle kansalaisia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan palveluista palvelupisteessd ei tule sditdd lain tasolla. Kunnan palvelujen tulee olla kunnan
omassa pidtosvallassa. Kunnan ollessa jarjestdmisvastuussa julkisen hallinnon yhteisesti asiakas-
palvelupisteestd on luonnollista, ettd myos kunnan omat, malliin soveltuvat asiakaspalvelut keski-
tetddn palvelupisteeseen. Palvelujen valinnan tulee kuitenkin perustua vapaaehtoisuuteen. Pakot-
tamalla rakennetaan jopa eri kuntien asukkaita eriarvoistavaa asiakaspalvelutoimintaa.

Parempi ldhestymistapa kunnan palvelujen valintaan on vapaaehtoinen ja kannustava. Kunta itse
selvittdd ja padttdd mitd kunnan palveluita se keskittda palvelupisteeseen. Sddtamisen sijaan kan-
nustettaisiin alueen kuntia miettiméén laajasti yhdessid miten alueella palveluita tarjotaan ja mitéd
ylldpitdvan kunnan ja alueen muiden kuntien palveluita palvelupisteessi tarjotaan.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallity6éryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Hankkeessa rakennettu ja lain tasolle kirjattu yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jérke-
ville organisoinnille. Valtakunnallista yhtenéistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojéirjestelmiit,
joita palveluneuvojat voivat tydssdin hyodyntdd valtionhallinnon palveluissa.

On varottava kuitenkin sitoutumasta liian yhtendiseen malliin esimerkiksi tilojen osalta. Paikalli-
sesti on voitava joustaa, jotta voidaan jarkevisti hyodyntad esimerkiksi olemassa olevia tiloja. Té-
mi ei tarkoita, ettel noudatettaisi muun muassa tietosuoja- ja tietoturvavaatimuksia.

Téssd kohtaa Suomen Kuntaliitto haluaa nostaa esiin toimintamalliin liittyvén aikatauluriskin. Teo-
reettinen malli on aina eri asia kuin kdytdnnon toiminta, jossa vasta voidaan osoittaa miki toimii ja
miké el, sekd hioa mallia toimivaan suuntaan, Ennen lain sditdmisté, tulee hankkia riittdvisti ko-

kemusta itse toiminnasta. Vahintddn pitdd Valtioneuvoston asetuksen anto kyseisistd asioista jattdd
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mydhempiin vaihceseen.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintamallityéryhmén tyon tulos on laadukas ja hyva kuvaus etenkin toimintaprosessien osalta.

Viitaten kysymyksen 5 vastaukseen, tarvitaan kuitenkin riittdvan pitkd aika mallin testaamiseen,
arviointiin ja muokkaamiseen.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun arvioinnin malli on hyvé. Arviointia tulee tehdd sekd asiakkaan ettd toiminnan nikdkul-
masta, jotka on hyvin otettu mallissa huomioon. Erillisen palvelupisteen arviointimallin ei tule kui-
tenkaan rasittaa liikaa jérjestdmisvelvollista tahoa, vaan tarvittavan tiedon tulee kasautua mahdolli-
simman automaattisesti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityoryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Yleisesti ottaen kdynnistdmis- ja kehittdmismalli on melko hyvd. Mallissa on kuvattu eri toimijoi-
den roolit ja tehtdvit silld tasolla, kuin ne tassi vaiheessa voidaan kuvata. Kéynnistdmisen projek-
toinnin yhteydessi tarkentun mité kéytdnndssé on tehtédva ja mitd kaikkea kdynnistamiseen liittyy.

Kuvattu aikataulu luo esteen jarkeviille etenemiselle. Mallissa ei ole kiytdnndssé pilotointia toi-
minnan osalta lainkaan. Pilotoinnin voidaan katsoa koskevan vain kdynnistdmistd, kun pilotoinnin
jilkeen kdynnistetddn jo seuraavien palvelupisteiden toimintaa. Itse toiminnan pilotointi ja sen ar-
viointi vaativat enemmaén aikaa. Tdssa on selked riski lisdkustannuksille, joita syntyy jos mallia
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joudutaan korjaamaan laajan kdyttédnoton jéilkeen.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen olyjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykiilissé.

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

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6, sekd lakiehdoruksen 31 pyvkdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille valtiolta siirtyvisti asiakaspalvelutehtivistd on korvattava kustannukset tdysiméirdisesti.
Ehdotettu perusrakenne on hyvi.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmissa on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvat arvioidun asiointimédarin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskim&dréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin mééran vahenemisestd,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jarjestaimisvas-

tuussa olevalle kunnalle tdysimaardisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vihdisemman kysynnén palvelupisteessd kustannukset eivét
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kaadu kunnan harteille. Kustannusten laskentamallin tulee olla ldpinakyvi,

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vidhdisen kysynnédn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiisen kysynnin kohdalla on pyrittivi [6ytdméaan tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynnén vihentyessd ei voi olla vain kunnalla, joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava. Néitd voivat olla esimerkiksi kysymyksessi mainittu au-
kioloaikojen muuttaminen ja korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi myds poh-
tia vaihtoehtoisia tapoja tuottaa palvelut. Nyt esitetty malli koskee vain jéykésti kiinteitd palvelu-
pisteitd ja esimerkiksi terveydenhuollon puolella on jo 16ydetty hyvid kustannustehokkaita ratkai-
suja viedd palveluja ldhelle asiakkaita liikkuvilla ratkaisuilla.

Vihiisen kysynnin asiakaspalvelupisteessd on my0s tarkasteltava korvausten kustannusmallia,
kuten kysymyksen 11 vastauksessaan Kuntaliitto tuo esiin.

Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista myos kunnan aloitteesta, jos sille on perusteet.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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:
Saavutettavauskriteerit ovat hyvét karkealla tasolla, mutta niitd on vield tarkistettava paikallises-

ta/alueellisesta ndkdkulmasta jokaisen palvelupisteen osalta. Tamaé tarkoittaa sité, ettd palvelupis-
teen on oltava tosiasiallisesti saavutettavissa, joka ei ole todennettavissa vain karttaa katsoen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasméérdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissa pisteissad toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkilostd voi tehda osan tydajasta
kunnan muita tehtivia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tarkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella my®s palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuutta. Paikoissa, joissa kysyntd on suurempaa,
on helpompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kiyttdaste on suuri. Vihai-
semmén kysynnén palvelupisteissd on kyettédvi tekemain joustavia ratkaisuja sekd toiminnassa ettd
rahoituksessa.

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:

Palvelupisteverkon tulee olla kattava ja tasa-arvoinen koko maassa. Néin ollen nyt esitetyistd vaih-
toehdoista vain 164 kunnan vaihtoehto on riittavd palvelupisteverkolle.

Osa kunnista on, ja useampi tulee kuntaliitosten my6ta olemaan, pinta-alaltaan seka kulkuyhteyk-
siltdsn niin laajoja, ettd yksi palvelupiste on liian vahan. Palvelupisteverkon on joustettava seka
paikallisten tarpeiden ettd muutostilanteiden kohdalla. Tarpeen mukaan useamman palvelupisteen
perustaminen yhteen kuntaan pitdisi olla mahdollista ja helppoa.

Laajempikin, 164 kunnan, palveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettévia toimintamalleja,
jotta palvelut saadaan levitettyd vield ldhemmaés asiakkaita. Naitd malleja ovat etdpalvelujen koti-
kiytto sekd esimerkiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etépalvelua voi kiyttad, kun kotona ei ole
tarvittavia vilineitd tai tietoverkkoa. Myos litkkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tay-
dentdva toimintatapa.

Kysymys 16

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

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

Piillekkéisyyksid on jarkevd purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhteinen toimiva asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla.
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Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssd ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitava kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssé mallissa kunta on jarjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tyonantaja. Tassd
ominaisuudessaan on kunnalla paitdsvalta tyontekijoidensé rekrytoinnissa.

Ty6sopimuslain mukainen tydsuhde perustuu tydnantajan ja tyontekijan vililld tehtyyn suulliseen
tai kirjalliseen tydsopimukseen my®és silloin, kun tydnantaja on kunta tai muu julkisyhteisd. Tyo-
sopimuksen sopijapuolet voivat vapaasti pddttdd mm. sopimuksen tekemisestd ja sen tarkeimmisti
chdoista eli tydsopimussuhde on oikeusjdrjestelméssamme suojatun sopimusvapauden periaatteen
piirissé. Siten laissa ei voida velvoittaa ketidn tekemaédn esimerkiksi tydsopimusta.

[Imoittautumismenettely helpottaa kuntaa soveltuvien tyontekijoiden 16ytdmisessé ja rekrytoinnis-
sa, mutta lopullinen rekrytointipdétds on kunnan itsensi paidtosvallassa.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivist::

Palveluneuvojan tehtévit on kuvattu raportissa sekd lakipykéldssd hyvin. Toimintamalli ei edellyta
julkisen vallan kdyttdmistd, joten on perusteltua, ettei siitd saddeté.

Palvelujen kysynnén niin salliessa, sekd erityisesti véhdisen kysynnén palvelupisteissi, tekevit
palveluneuvojat myds muita kunnan tditd siten, kuin kunta tydnantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissa ja henkilostotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
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Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle. Palve-
luntuottajien on sitouduttava tuottamaan riittévésti tukea ja koulutusta.




