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Viite:

KSL/199/05.00.12/2013 LAUSUNTO: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTTI

Valtiovarainministerion kunta- ja aluehallinto-osasto on pyytanyt 17.6 paivatyssa kirjeessaan
Keski-Suomen liitolta lausuntoa julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppu-
raportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi (lausuntopyynto
VM144:07/2011). Lausuntopyynt6 on pyydetty toimittamaan sdhkoisesti viimeistdan 13.9 seka
pdf ettd word -muodossa valtiovarainministeri6on (valtiovarainministerio@vm.fi).

Keski-Suomen liiton lausunto:

Lakisaateinen, yhteisen valtion palveluntarjoajien asiakaspalvelun jarjestdaminen tuo helpotus-
ta nykyiseen kaytantoon. Vapaaehtoisuuteen perustuvan yhteispalvelun ongelma asiakkaan
nakokulmasta on ollut palveluvalikoiman eroavaisuudet yhteispalvelupisteiden valilla. Muo-
dostettavat uudet asiakaspalvelupisteet yhdenmukaistavat palvelutarjonnan ja laajentavat
palveluiden saatavuutta asiakaspalvelupiste-paikkakunnilla. Erityisesti poliisin lupapalveluiden
tuominen lahemmaksi asiakkaita on toivottavaa ja nykytilaa huomattavasti parantavaa. Etapal-
velun kaytosta on alueella saatu hyvia kokemuksia Keski-Suomessa ja Etela-Pohjanmaalla, on
hyva ettd naita tekniikoita hyddynnetaan jatkossa laajemmin.

Ehdotetuista pisteverkkomallista 164 pisteen malli on lahempana todellista tarvetta. Talldinkin
hahmoteltu pisteverkko jattaa suuria aukkoja erityisesti harvempaan asutulla seudulla. Olisikin
tarkoituksenmukaista pohtia pisteverkkoa myds saavutettavuuden, ei ainoastaan kilometri-
maarien kautta. Harvempaan asutun alueen asukkaiden eriarvoisuus julkisen liikenteen palve-
luverkon riittdmattomyyden kautta tulisi huomioida ja 40 km raja pisteverkossa tulisi olla jous-
tavampi.

129 palvelupisteen verkostossa ne kunnat, joissa on ASPA-palvelut saatavilla virastoissa, on
jatetty pois. On oletettavaa, ettd tehokkuuden vaateet tulevaisuudessa vahentavat virastojen
fyysisia palvelupisteita. Jos paddytdan 129 pisteen verkostoon, tulee ASPA- lainsdadannon olla
joustava siten, etta valtion palveluntarjoajien palveluverkon muutoksien myota voidaan uusia
pisteita liittdd ASPA-verkostoon joustavasti.

Vapaaehtoisuuteen perustuvan, tdydentavan palveluverkoston muodostumiseen Keski-
Suomen liitto suhtautuu varauksella. Onko realistista odottaa palveluntarjoajilta sopimuspe-
rustaisia erillisia pisteitd, kun he voivat vedota lain maarittamiin pisteisiin? Laissa maaritellysta
minimiverkostosta tulee helposti palveluntarjoajien maksimiverkosto. Tama ei ole toivottu ke-
hityssuunta.
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Asiakaspalvelupisteiden vastuullisena jarjestdjana kunta on luonnollisin valinta. Rajapinta asi-
akkaisiin on luontaisesti olemassa. Rahoitusmallissa yhdistelma perusrahoitusta ja asioitiin pe-
rustuvaa rahoitusta takaa pisteiden toiminnan, mutta tassakin eri alueiden asiakasmaarat tulee
ottaa joustavasti huomioon. Harvempaan asutulla seudulla kdyntiasiointimaarat ovat vahai-
sempia, mutta asiakaspalvelupisteen olemassaolo on yhta tarkeaa kuin taajaan asutulla alueel-
la.

Asiakaspalvelun maarittavan lainsaadannon tulisi olla tarpeeksi joustavaa ja rahoitusmallin tu-
lee aidosti mahdollistaa monikeskuksisten kuntien osalta useamman palvelupisteen perusta-
misen ja rahoituksen. Nyt esitetyssa mallissa tdama on mahdollista, mutta vain valtiovarainmi-
nisterion erillisharkinnan kautta toteutettuna. Useissa kunnissa tdhan on kuitenkin tarvetta,
mm. jo toteutuneiden kuntaliitosten vuoksi. Useamman palvelupisteen perustamisen tulisi olla
mahdollista joustavasti ja ilman suurta byrokratiaa.

Lausunnon valmistelussa ovat Lansi- ja Sisd-Suomen AVI -alueen maakuntaliitot (Keski-Suomi,
Pirkanmaa, Etelda-Pohjanmaa, Keski-Pohjanmaa, Pohjanmaa) tehneet tiivista yhteistyota.

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen mal-
liin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessa asiakaspal-
velussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritelldaan laissa. Lakisadteistd yhteista asia-
kaspalvelua tdydentaa sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu
muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen
luvuissa 3.2.1ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Lakisaateisyyteen perustuva yhtendinen palveluntarjonta helpottaa kansalaisten asiointia yh-
teisissa asiakaspalvelupisteissa. Tama on selked parannus nykyiseen sopimusperustaiseen yh-
teispalvelupiste-malliin, jossa kuntien véliset erot palveluiden saatavuudessa ovat merkittavia
haitta asiakkaan hahmottaessa palvelutarjontaa. Keskeisten valtion palveluiden saatavuus tu-
lee turvata kaikkialla maassa. Vapaaehtoisuuteen perustuvan taydentdvan verkoston syntymi-
nen on hyvin epdvarmaa, jos palveluntarjoajat kokevat lakisdateisten asiakaspalvelupisteiden
olevan heille maksimiverkosto, vaikka kyseessa on todellisuudessa lainsdatdjan minimimaara
palveluntarjoajan pisteita.
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Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja yllapitaminen saddetaan kunti-
en tehtavaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jarjestada yhteinen asiakaspal-
velu, saddetaan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen lop-
puraportin luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakieh-
dotuksen 4 ja 5 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdadettavasta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Kunta on hyva yksikko toteuttamaan yhteista asiakaspalvelua, kunnille tulee kuitenkin kom-
pensoida tasta aiheutuvat kulut. Kunnilla on jo kokemusta yhteisesta asiakaspalvelusta yhteis-
palvelupinteiden myota.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien
valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkei-
no-, lilkenne- ja ymparistokeskukset seka tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Asiakaspalvelupisteiden kaavailtu palveluvalikoima on hyva minimitaso. Kansalaiset kaipaavat
erityisesti poliisin palveluita. Syvaa asiantuntijuutta vaativat neuvontapalvelut (mm. kela, te-
toimisto, vero) voidaan myos tehda osin etdpalveluna. Talloin tulee kuitenkin kiinnittaa huo-
mio siihen palvelutarjontaan, jonka yksittdainen viranomainen asiakaspalvelupisteessa tarjoaa.
Palvelun pitaa olla tarpeellista ja kaytettya, perinteisen toimistokdynnin aidosti kaikilta osin
korvaavaa, ei vain yksittaisiin spesiaaliasioihin rajoittuvaa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisaa-
teisten tehtavien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja
14 pykalassa.

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

Kunnan asiakaspalvelutehtdvia toteutetaan jo osin yhteispalvelupisteissa. Tama ei tuo mainit-
tavaa muutosta kunnan tehtaviin tai jo olemassa oleviin toimintamalleihin. Kunnat ovat luon-
nollinen asiakasrajapinta.

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 3 ja la-
kiehdotuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Toimintaympariston tulee taata asiakkaiden yksityisyys niin kasvokkain tapahtuvassa palvelus-
sa kuin etdayhteydella tapahtuvassa neuvonnassa. Tahan tulee kiinnittaa erityistd huomiota
toimintaymparistod suunnitellessa. Myds varustuksen tulee olla riittdva, mm etdpalveluyhtey-
den tdysimaardinen hyddyntdaminen vaatii toimiakseen myos tukitietokoneen, jolla asiakas voi
tehda etdyhteydelld neuvottuja toimenpiteita.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.4 ja la-
kiehdotuksen 7 ja 8 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: pal
velutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintamallissa asiakaspalvelupisteen palveluneuvojalla tulee olemaan merkittava rooli. Pal-
veluneuvojien koulutukseen ja ammattitaidon yllapitamiseen tulee kiinnittaa erityista huomio-
ta. Koulutuksen tulee olla jatkuvaa, jotta uusista asiakaspalvelupisteista saadaan paras hyoty
asiakkaille.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittarei-
ta seka arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arvioinnissa asiakkaan nostaminen keski6dn on erinomainen lahtokohta. Arvioinnin mahdollis-
tavien seurantajarjestelmien tulee olla helppokayttoisia niin asiakkaan kuin asiakaspalvelijan
nakokulmasta.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamista ja kehittamista: toimintamallin testaa-
mista, kdynnistamista, kehittamista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
tamis- ja kehittdmismallista:

Yhteista asiakaspalvelupistettd kdynnistettdessa on aikaisempien kokemusten hyédyntaminen
yhteispalveluista ja etapalvelupilotista tarkeda. Keski-Suomi on ollut mukana VM:n koordinoi-
massa etdpalvelu pilottihankkeessa 12 kunnan ja yhteensa 13 etdpalvelupisteen voimin. Avain-
toimijoiksi etdapalvelupilotissa nousivat palveluneuvojat kunnissa seka asiantuntijapalveluita
tarjoavat toimijat valtion palveluntarjoajilla. Heilla on molemmilla suora kontakti asiakkaaseen.
Toimintamallin toteutuksessa erityisesti palveluneuvojien kouluttamiseen tulee varata riitta-
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vasti resursseja; aikaa ja rahaa. Pilotoinnin avulla saavutetaan sujuvampi kaytté6notto, mutta
tama tarkoittaa, etta pilotin aikana on mahdollista my6s muuttaa suunnitelmia.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarain-
ministeriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta.
Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykaldssa tarkoitetuille
toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kans-
sa. Aluehallintoviraston tehtavana olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista.
Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18—-21 py-
kalissa.

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

Ohjaus- ja valvontamalli on tarkoituksenmukainen, VM:n rooli on selked, samoin palveluntar-
joajien ja kuntien yhteinen rooli palvelutehtavien hoidossa ja kehittdamisessa on toimiva malli.
AVI:n perustuva yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisvelvoitteen noudattamisen seuranta on
my0s tarkoituksenmukaista. Asiakaspalvelupisteiden arjesta ei saa muodostua kuitenkaan liian
hallintokeskeista. Ensisijaisena tavoitteena tulee olla asiakkaan kannalta toimivat jarjestelmat
ja palvelutapahtumat

Rahoitusmalli
Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppurapor-
tin luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmalla korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaan kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteita kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pdaaasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

Esitetty malli rahoituksesta on periaatteeltaan hyva. Kayntiasiointimaarat eroavat ASPA-
pisteiden valilla, jolloin perusosalla turvataan pisteiden perustoiminta. Perustamiskustannus-
ten korvaaminen takaa asiakaspalvelupisteiden tarkoituksenmukaisuuden asiakkaan ja viran-
omaisten ndakokulmasta.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustannuk-
set laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekor-
vaukset on tarkoitus maaritella keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaiko-
jen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisaltyy oletus kdyntiasioinnin maa-
ran vahenemisesta.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kayntiasioinnin maara vahentynee uusien tekniikoiden kayttodnoton yleistymisen myo6ta. Suo-
ritekorvauksien osalta tulee kuitenkin huomioida eri ASPA-alueiden erilaiset vaestopohjat ja
nadin eri potentiaali kdyntiasiointiin. Harvaan asutulla alueella valtion palveluiden tarjoaminen
on yhta tarkeaa kuin keskusten |aheisyydessa, mutta harvaan asutuilla alueilla asiakasmaarat
tulevat jddmaan pienemmiksi. Tama tulee huomioida suorituskorvauksia maarittdessa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivat kata

pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varau-

duttavan lyhentamalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kadessa sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahdisen kysyn-
nan asiakaspalvelupisteissa:

Asiakaspalvelupisteiden kayttdaste riippuu paitsi vaestopohjasta, myds asiointisuunnista. Asia-
kaspalvelupisteen taysimadrainen hyddyntaminen vaatii aikaa, osa palveluista on poistunut
paikkakunnilta jo aikaa sitten jolloin asiakkailla kestda pitkaan 16ytaa palvelut. Tama on toden-
nettu mm. etdpalvelupilotissa. Vahaisen kysynnan maaritteleminen pitda suhteuttaa naihin, ei
ainoastaan kayntiasioidenmaarien vertailuihin eri pisteiden valilla.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppu-
raportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerinad on, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin
40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Kriteerina yksiselitteinen kilometrimaara on haastava. Palvelupisteverkon maarittelyssa asetet-
tu 40 km kriteeri ei kohtele maan eri osia yhdenmukaisesti. Vaikka kilometrimaarat ovat samo-
ja, on matkaan kaytetty aika ja asiakkaiden mahdollisuus matkustaa julkisilla kulkuneuvaoilla
harvaanasutulla maaseudulla eri kun keskuskaupunkien valittdmassa laheisyydessa. Matka-ajat
venyvat helposti kohtuuttomiksi ja palvelupisteiden saavuttaminen julkisen liikenteen avulla
on erittdin haastavaa, jopa mahdotonta.

Keski-Suomen osalta erityisesti Pihtiputaan jadminen ilman ASPA-tason palvelupistettd on vali-
tettavaa. Pohjoisen Keski-Suomen harvaanasutulla alueella Pihtipudas on yksi asiointikeskuk-
sista, jossa on talla hetkella hyvia kokemuksia VM:n koordinoimasta etapalvelu-pilotista.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuotta-
van ja taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden pe-
rusteella jonkin verran myos vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita. Naissa pis-
teissd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, ettd niiden henkilosto voi
tehda osan tydajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

kts. vastaus kysymykseen 12. Ty6ajan joustava jakaminen eri tehtaviin on hyva mahdollistaa.
Tama ei kuitenkaan saa vaikeuttaa asiakkaan toimintaa ASPA-pisteessa. Samoin aukiolojen
osalta tulee taata asiakkaiden kannalta tarkoituksenmukaiset aukioloajat.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakas-
palvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164
tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdois-
ta:

Kahdesta vaihtoehdosta 164 pisteen asiakaspalvelupisteverkosto on ehdoton minimi. ASPA-
pisteiden ulkopuolelle jadvien kuntien osalta tulee myds taata palveluiden saatavuus. Huolena
on, etta nyt maariteltavan verkoston ulkopuolelle ei synny vapaaehtoisuuteen perustuvaa val-
tion palveluntarjoajien palvelupisteverkostoa, vaan laissa maaritellyt ASPA-pisteet muodosta-
vat tulevaisuudessa ainoan palvelupisteverkoston. Lainsaatdjan tarkoittamasta minimiverkosta
tulee nain todellisuudessa valtion palveluntarjoajien maksimiverkosto.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palve-
lupisteverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentdavat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen
asiakaspalvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen paallekkaisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Valtion palveluntarjoajien palvelupisteverkosto on supistunut merkittavasti viime vuosina. Ta-
ma on otettu huomioon ASPA-valmistelutydssa. On kuitenkin todennakoista, ettd ennen lain
taysimaaraista voimaantuloa olemassa oleva eri palveluntarjoajien palvelupisteiden verkosto
tulee supistumaan entisestaan. paallekkaisyyksien sijaan tulisi pohtia sitd, miten nyt maaritelty
palvelupisteverkosto tulee tulevaisuudessa tarjoamaan tasapuolisesti valtion toimijoiden pal-
velut eri osissa maata.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssa ehdotetaan, etta yhteisia
asiakaspalvelupisteita yllapitava kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkiloita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
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kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenet-
telylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Koska kyseessa on kunnan jarjestamisvastuussa oleva toiminta, on rekrytoinnin paatantavallan
oltava myds kunnilla. Rekrytoinnissa tulee pdanmaaran olla parhaimman henkilon palkkaami-
nen, joten ilmoittautumismenettelyn lisaksi myds kunnan tydntekijoilla tulee olla mahdollisuus
hakea avoimia toimia.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen val-
lan kayttoa, jollei lailla toisin sdadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:
El LAUSUTTAVAA.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkilostotydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu,
ettd yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoil-
laan palveluneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittamises-
ta ja yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Koulutuksen jarjestaminen on tarkea kirjata lakiin. Palveluneuvojia tulee muuttuvassa toimin-
taymparistdssa kouluttaa jatkuvasti. Heidan ammattitaitonsa yllapitaminen on edellytys toimi-
valle asiakaspalvelupiste-asioinnille. Koulutuksen tule olla myds kasvokkain tapahtuvaa koulu-
tusta (lahiopetusta tai etdyhteydelld tapahtuvana), ei ainoastaan omatoimisuuteen perustuvaa
tietokantojen selaamista.

Lisatietoja: maakunta-asiamies Hannu Koponen,
p 040 595 0009 (hannu.koponen(a)keskisuomi.fi)
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