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Kauvpunginhallitus

§ 186 09.09.2013

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN

LOPPURAPORTISTA
100/01/012/2013
KH § 186

Liite 96K

Poytikirjan tarkastajat:

Valtiovarainministeri6 pyyté kirjeellddn 17.6.2013 lausuntoa julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeesta (Asiakaspalvelu2014-han-
ke).

Hankkeen perusteena on padministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verk-
ko. Madritelldédn jokaisessa yhteispalvelupisteessa vihintéén etipalvelu-
na saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitellddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vas-
tuuviranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin pal-
veluthin.

Hanke on tyoskentelynsd aikana kiteyttinyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteisti
(yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetii-
syydelld asukkaista,

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisid#vit hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettd julkisen hallinnon yhteisesti
asiakaspalvelusta sdddetééin lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten
asianpalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitdmisesti. Yhteisissa asiakas-
palvelupisteissa tarjoavat laina nojalla aina palveluitaan yllapit4jikunnan Ii-
séiksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimis-
tot mukaan lukien ty6voiman palvelukeskukset seki elinkeino-, liikenne- ja
ympiristokeskukset. Henkilokohtaista kiyntiasiakaspalvelua tarjoavat kun-
nan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttas
viranomaiset toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palve-
luksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai asiakaspalvelupisteessi
paikan pdalld toimien. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtivien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa
my0s sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jéirjestimisen.

Lausunto pyydetéén toimittamaan 13.9.2013 mennessi valtiovarainministe-
ridlle.

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraport-
tiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin liitteend) ja hankkeen ala-
tySryhmien raportteihin 18ytyvit osoitteesta: http://www.vm.fi/asiakaspal-
velu2014,
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Liitteend nro 96K on lausuntokysymykset vastauksineen.
Valmistelija: kehittdmispddllikko 050 3587 832

Kj:n esitys: Kaupunginhallitus antaa valtiovarainministeriélle liitteena nro
96K olevan lausunnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista.

Pddtos: Hyviksyttiin.



LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON
ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jérjestidniinen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelld4n laissa. Lakisafiteistd yhteisti asiakaspalvelua
téydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonmoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista;
¢ Valtion hallinnon palveluntuottajien yksipuolisesti lakkauttaessa toimipisteitéidn ja
keskittdessd palvelujaan maakuntakeskuksiin, Saarijirven kaupunki pitéé lakisdateista
Jérjestdmismallia hyvénd turvamaan julkisten palveluiden saatavuus kaikille kansalaisille
asuinpaikasta riippumatta. Kelan mukanaolo tulee sopimusperustaisesti varmistaa.
¢ Laki velvoittaa valtion palveluntuottajat korvaamaan palveluidensa jirjestimisesti toisin
kuin nykyisissd yhteispalvelulakiin perustuvissa yhteispalvelupisteissa. Lakiuudistuksen
mydté tulisi arvioiva nykyisen julkisen valtionhallinnon ja viranomaisten tehtivii ja
resursseja kriittisesti uudesta ndkokulmasta kokonaistaloudellisuuden saavuttamiseksi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja ylldpitdminen sdédetdsin kuntien
tehtéviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd 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 sek lakiehdotuksen 4 jas
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sisidettivisti
Jirjestimisvelvoitteesta:

o Kunnille maératadn jatkuvasti lisdi tehtivid, valtionosuus velvoitteisiin nihden ei ole
riittava,

e Saman aikaan meneill4én on kuntarakenne- ja sosiaali- ja terveydenhuollon
palvelurakenneuudistus. Kuntien kannalta ndiden merkittévien uudistusten ollessa kesken,
on vaikea arvioida miten ja missd oma asiakaspalvelu jarjestetdin tulevaisuudessa ja miten
kunnan palvelut nikyvit yhteisissi asiakaspalvelupisteissa.

e Useiden kuntien jirjestiméand palvelun tasalaatuisuus ja yhtendinen toimintamalli on vaikea
varmistaa,




Kysymys 3

Hanke chdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisiiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verchallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ympiristokeskukset sek tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Néiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seké yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

¢  Eri valtion viranomaisten palvelut ovat luonteeltaan hyvin erilaisia. Tavoitteet
kéyntiasioinnin siirtdmisestd kokonaan yhteisen asiakaspalvelun hoidettavaksi tai sahkdisii
palvelukanavia kiyttien ei tue Saarijarven kaupungin nikemyksen mukaan riittivisti
kaikkien palveluntuottajien perustehtévin suorittamista ja asiakkaiden palvelutarpeita.
Esim. TE-palveluiden tuloksellinen asiakaspalvelu perustuu tydnhakijan, tyénantajan ja
tyomarkkina-alueen vahvaan tuntemukseen, seké palveluprosessiin jota vain TE-toimiston
asiantuntijan toimesta pystytaén tarjoamaan.

° Saarijirven kaupunki on erityisesti huolissaan pitkédén tySttéminé olleiden ja vaikeasti
tySllistyvien palveluista ja nikee tirkednd, ettd viranomaiset antavat asiantuntijapalveluja
myds paikanpéélld yhteisessi asiakaspalvelupisteessd midrityille asiakasryhmille (mm.
tydttomien aktivointisuunnitelmat).

e Palveluvalikoima on kattava. Kéyntiasiointiméériltd suurimpien palveluntuottajien
palvelujen tarjoaminen lakisédteisesti kaikista yhteisisti asiakaspalvelupisteistd nihdiin
jérkevéini, joskin pienimpien kuntien osalta palveluiden kysynti voi olla todella vihiisti.

¢ Kela linkittyy moniin valtion hallinnon julkisiin palveluihin ja kansalaisen arkeen. Kelan
asiointiméérét ovat selvityksen mukaan suurimmat, voidaanko sopimusperustaisesti taata,
ettd Kelan on mukana yhteisissa asiakaspalvelupisteissi ja annettavat palvelut hinnoitellaan
kuntien kunnalta rittdvésti myos Kelan osalta?

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakisédteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykaléssi,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

o Asiakaspalvelun jirjestimistapa kunnissa on hyvin erilainen esim. hallinnonaloittain
hajautettu malli. Asiakaspalvelun uudelleenjirjestiminen vaatii monilta kunnilta koko
palveluorganisaation uudelleen arvioimista ja jarjestdmisté. Ehdotetussa aikataulussa ja
kuntarakenneuudistuksen ollessa kesken kunnan palvelujen uudelleen organisointia ei
niihdd mahdollisena toteuttaa.




Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdi:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympéristosti:

- Ehdotettu toimintaympéristo tiloineen ja laitteineen nidhdiin mahdollisena toteuttaa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykilissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

¢ Kuvausten perusteella toimintaprosessit niyttévit sujuvilta.

e Asiakaspalvelyjérjestelmé palvelukortteineen tukee palveluneuvojan tehtévaa.

e Asiakasrajapinnassa asiakkaan palveluodotukset voivat olla kuitenkin erilaiset kuin
annettavaksi suunniteltu palvelu. Asiakastilanteet voivat kiiytinnossé olla haasteellisia.

¢ Asiantuntijatuen saaminen asiakastilanteeseen nahdaan térkeini erityisesti yhteisten
asiakaspalvelupisteiden kdynnistimisvaiheessa.

e Useiden kuntien jérjestimin yhteisen asiakaspalvelun yhten#isen toimintamallin luominen
néhddén haasteellisena.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
- Arviointimallin tulisi olla yksinkertainen ja helposti totutettava.




Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallity§ryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista,
kéynnistimistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kidynnistimis- ja kehittimismallista:

¢ Yhteinen asiakaspalvelu on merkittdvd muutos julkisten palveluiden palvelujirjestelmain.
Pilotti, jossa Valtionvarainministeri$ ottaa vahvasti koordinoijan roolin nihdiin
ehdottoman tirkednd asiakaspalvelumallin testaamisessa.

Saarijérven kaupunki on ilmaissut halukkuutensa toimia yhteisen asiakaspalvelun pilottikuntana.
Valitessarme pilottikuntia, Saarijirven kaupunki tuo esille seuraavat seikat ja perusteet:

e TE-toimisto ja Verotoimisto sulkevat toimipisteensi Saarijérvelld vuoden 2014 alusta
lukien. Maistraatti on lakkauttanut toimintansa vuoden 2012 alussa. Kelalla ja poliisilla ei
ole vastaavia suunnitelmia ldhiaikoina.

e Saarijirven kaupunki haluaa huolehtia palveluiden saatavuudesta kuntalaisille edelleen ja
on kédynnistanyt Keski-Suomen liiton osarahoituksella hankkeen (1.8.-30.11.2013)
yhteispalvelupisteen perustamiseksi vuoden 2014 alusta lukien.

¢ Yhteisen asiakaspalvelupisteen piltointi ja Saarijéarven kaupungin suunnitelmat
yhteispalvelupisteen perustamisesta sopivat aikataulullisesti hyvin yhteen.

e Yhteispalvelupisteen toimintamallia on 1ihdetty rakentamaan ASPA2014 ehdotusten
pohjalta.

e Saarijérvi on ollut mukana etépalveluiden pilotissa. Saarijarven kaupungilla on em.
hankkeen vetéjan rekrytoinnin kautta osaamista ja tietimystd valtion palveluntuottajan (TE-
hallinto) prosesseista, toiminnasta ja erityisesti SADE-ohjelman etipalvelupilotista seki
laajat yhteistydverkot sekd alueemme palveluntuottajiin ja yhteistyStahoihin, Mm.
palvelujen siséiénotto nopeutuu, kun asiakaspalvelupisteelld on TE-palveluiden osaaminen.
Samalla olisi mahdollista mallintaa valtion hallinnon henkil$stén siirtymistd kunnan
palvelukseen.

 Etépalvelut ~hankkeen kautta Keski-Suomeen on muodostunut toimijoiden
yhteistydverkko. Pilottikuntien ollessa samalla alueella, jo toimivia verkostoja voidaan
hy&dyntéé yhteisen asiakaspalvelupisteen kehittimisessa. Esim. Saarijarvi ja Karstula ja
pohjoisen Keski-Suomen muut kunnat.

Saarijérven kaupunki toivoo mydnteisté ratkaisua pilotista osaltaan, jotta suunniteltu
hteispalvelupiste voitaisiin perustaa alusta alkaen yhteiseksi asiakaspalvelupisteeksi.




Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtévéni olisi valvoa kunnan jirjestémisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen
18-21 pykailissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.6. sekd lakiehdotiksen 31 pykiilissa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta
perusrakenteesta:

* Loppuraportin kustannustenkorvaus periaate jia teoreettiseksi ja kuntatasolla vaikeasti
kaytdntdon sovellettavaksi.

o Perusosa ja suoriteosa tulisi médritell4 niin, ettd silld varmistetaan todellisten kunnille
aiheutuvien kustannusten korvaaminen. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden rahoitusosuus
tulisi myds osoittaa nikyviksi valtionosuudessa.

e Kunnan oman asiakaspalvelun uudelleen organisointiin ei ole valttimiitti kunnasta ldhtevii
tarvetta ja perusteita. Vastaavan sidston saaminen hallintokuntien menoista, voi olla
kunnille vaikeaa jo henkildston tydsuhteisiin liittyvien kysymysten vuoksi. Toiminnan
voidaan toisaalta ndhdd ndin myos tehostuvan kunnissa.




Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset
laskennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointimaérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maéritelld keskimidrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kdyntiasioinnin méérén
vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
¢ Kiyntiasiointiméérit saattavat muusta yleisest tilanteesta johtuen my®&s lisaantya. Oletus
kdyntiasiointim#dran vahenemisesti ei tulisi nikyi merkittdvisti kiinteiden kustannusten
laskennassa. Esim. tySttomyyden lisdéntyessd, kiiyntiasioinnin tarve kasvaa voimakkaasti
TE-toimiston ja Kelan osalta. Uudet palveluja kdyttimittémat henkildt tarvitsevat usein
palveluihin siirtyessadin henkildkohtaista ohjausta.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan Iyhentimallé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kddessi sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:
e Palvelujen saatavuus tulisi turvata kaikille asuinpaikasta riippumatta ensisijaisesti
korottamalla viahiisen kysynnén pisteiden osalta kunnalle maksettavaa korvausta.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu
hankkeen loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometri& maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Saarijéirven kaupunki nidkee saavutettavuuden ehdotetuilla kriteerilld kohtuullisena. Harvaan
asutulta alueelta puuttuu julkinen liikenne kuntakeskuksiin, todellinen palvelujen saavutettavuus ei
vastaan hankkeen selvityksid. Pohjoisen Keski-Suomen alueella ehdotettu palvelupisteverkko
molemmissa tapauksissa tuo palvelut 1dhemmiksi kansalaisia kuin nykyisin.




Kysymys 14 W
Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestémisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds vihiisen asiakasméirén pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissi pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkilstd voi tehdd osan tybajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
Jja taloudellisuudesta:
¢ Ehdotus jo sindllddn on lahtenyt siité, ettd yhteisissi palvelupisteissi annettaisiin myos
kunnan asiakaspalveluja. Palveluneuvojan tehtdvikuva on rakennettava niin, etti
henkilstéresurssi on kunnan kannalta tehokkaasti kiiytdssa.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi

asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteiti perustettaisiin vaihtoehtoisesti
164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

e Pienten kuntien osalta yhteisten asiakaspalvelupisteiden verkko on esityksen mukaan
Keski-Suomen alueella melko kattava ja asiointikiyttdytymiseen perustuva. Saarijérvi on
mukana molemmissa palvelupisteverkkovaihtoehdoissa.

e Isot kaupungit, joissa on useimmat valtion palveluntuottajan palvelut tarjolla sisltyvit 164
palvelupisteen vaihtoehtoon. Ndimme 129 kunnan palvelupistevaihtoehdon olevan
toimivampi, jollei valtion palveluntuottajien palvelurakennetta I&hdetd muutoin purkamaan
paillekkéisyyksien karsimiseksi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot siséltavit paallekkiisyyksi, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

e Jos pdéddyttdin 164 kunnan vaihtoehtoon, viranomaisten omien toimipisteiden sijoittumisen
tulisi 1ahted, muista kriteereistd kuin kdyntiasioinnin tarjoamisesta. Asiakkailla on esityksen
mukaan mahdollisuus saada kayntiasiointia vastaava palvelu etépalveluna yhteisisti
asiakaspalvelupisteisti tai asioimalla viranomaisen toimipaikassa.

o Pidllekkiisyyksien poistamiseksi valtion palveluntuottajien tulisi arvioida
kdyntiasiointipalveluaan uudesta nikokulmasta kunnissa, joissa sijaitsee seki yhteinen
asiakaspalvelupiste, ettd yhteispalvelupiste.




Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtdvit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilgitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiléssa on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kdyttod, jollei lailla toisin sdddets.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

e Asiakkaan kannalta yhteisessi asiakaspalvelussa annettavat palvelut kattavat monet
palvelutarpeen, erityisesti jos etéipalvelujérjestelmé on toimiva.

e Palveluneuvojan tehtdvikuva on haastava. Tietojen antaminen palveluista ja viranomaisista
jo yleiselld tasolla edellyttdd usean palveluntuottajan peruspalvelujen tuntemista ja
ajantasaista tietoa kunnan omien palvelujen liséksi.

o Asiakaspalvelujérjestelmin ja erityisesti palvelukorttien toimivuus on ehdoton edellytys
tydssd onnistumiselle.

e Asiakasrajapinnassa asiakkaan odotukset ja annettava palvelu ei vilttimitti kohtaa,
erityisesti uudistuksen alkuvaiheessa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesté ja
yllépidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta;

e Asianfuntijatuen saaminen asiakaspalvelutilanteeseen koetaan tirkeiini, ndemme kuitenkin
haasteellisena palvelutuottajan sitoutumisen ja kyvyn organisoida oma toimintansa niin, ettd
tuki on helposti saatavilla.

¢ Palveluntuottajien tulisi kyeté tarjoamaan hallinnon alaansa liittyvisté ajankohtaisista
asioista ja muutoksista sadnnollisesti.




