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Viite: Lausuntopyynté Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista 17.6.2013

POHJOIS-KARJALAN TE -TOIMISTON KANNANOTOT JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut

TE -palvelujen uudistamisen yksi perusiahtékohta on palvelujen tuottaminen monikanavaisesti. Tamén
tavoitteen toteuttamiseksi TE -toimistoissa on kehitetty paikkakuntariippumatonta palvelua, jossa palvelut
tarjotaan asiakkaan palvelutarpeen mukaisesti hyédyntaen erilaisia palvelukanavia. Tamé periaate mahdollistaa
yhdenvertaisuuden toteutumisen riippumatta siitd, milla paikkakunnalla asiakas asuu. Palvelumallissa
hyddynnetéén jo nykyiselldan puhelinta ja kuvayhteyksia mahdollisimman tehokkaasti aina, kun niiden
hyddyntaminen ndhdaéan tarkoituksenmukaiseksi.

Julkisen hallinnon info- ja neuvontapalveluista tuotetaan jo talld hetkelld merkittdva osa sahkoisten ja
puhelinpalveluiden avulla ja niiden osuus tulee kasvamaan nopeasti. Pohjois-Karjalan TE -toimiston
nakemyksen mukaan tdma kehitys ja tehty kehittdmistyd tulee huomioida myds yhteisen asiakaspalvelun
jarjestamisessa. Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan, mikéli kunnat ja eri valtion viranomaiset sellaisen
haluavat jarjestaa ja nakevat pisteen jarjestamisen kokonaistaloudellisesti jérkevéksi, tulee muodostua
asiakkaiden sahkoisesta asiointipisteesta ja asiantuntijoiden aikavarauspalveluista etdyhteydella toteutettuina.

TE -toimiston ndkemyksen mukaan kunnan palveluneuvojaa tarvitaan Iahinné ohjaamaan ja opastamaan
asiakkaita sahkoisten palveluiden ja puhelinpalveluiden kaytossa seka arvioimaan asiakkaan paivelutarve siltd
osin, kenen viranomaisen palveluja asiakas tarvitsee. Palveluneuvojien perusosaaminen koostuu eri
hallinnonalojen nettisivujen, lomakkeiden ja puhelinpalveluiden siséllén hallinnasta. Palveluneuvojien tehtéviin
ei ole tarkoituksenmukaista sisallyttda neuvontaa viranomaisten palveluiden sisalldissa.

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin, jossa yhteiseen
asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekéa yhteisesséd asiakaspalvelussa aina tarjottavat
viranomaisten palvelut méaéritellaan laissa. Lakisaéteista yhteistéd asiakaspalvelua tdydentédd sopimukseen
perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen
esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisdateisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Lakisaateisyys on ainoa mahdollisuus toteuttaa tdma muutos, mutta palveluiden jarjestdmisessé tulee
huomioida alueelliset ja paikalliset tarpeet seka erityispiirteet.
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Valtion virastojen palveluiden kysynta yhteensa ehdotuksessa mainituissa pienissé kunnissa esim. Pohjois-
Karjalan alueella on niin véhaistd, ettd uutta yhteisté valtion virastojen ja kuntien asiakaspalveluverkostoa ei
kannata perustaa 40 km:n vélein. Pohjois-Karjalan alueella kaikki valtion viranomaiset ovat karsineet vaestén
ikdéntymisesté johtuvaan palveluiden vahiiseen kysyntaan perustuen oman palveluverkostonsa pois
pienimmista kunnista jo1-10 vuotta sitten.

TE -palveluiden osaita monikanavainen palveluiden tuottamistapa on ainut kokonaistaloudellisesti jarkeva
toimintamalli Pohjois-Karjalan alueella. Pienissé kunnissa kysytaan talla hetkelld vaeston ikarakenteesta
johtuen paaasiassa Kelan elikeasioiden palveluja ja kuntien tuottamia hoivapalveluita.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun Jjérjestdminen ja ylldpitdminen sdadetdédn kuntien tehtiviksi
(férjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtavéné on Jdrjestéa yhteinen asiakaspalvelu, saddetédén laissa. Kuntien
Jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen
yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 Ja 5 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdadettiavistd
jarjestamisvelvoitteesta:

Pienten velkaisten kuntien on kaytannéssa mahdoton jarjestaa palveluita, koska eri valtion virastojen
yhteenlaskettukin palveluiden kysynta on niin pients ja kysyntaén perustuvat korvaukset niin pieni ettei niilla
kateta edes kiinteitd kustannuksia, palkoista ja henkiléstdn koulutuksesta aiheutuvista kustannuksista
puhumattakaan.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etté yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisé&éteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja
ympéristékeskukset sekd tyé- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset. Naiden
viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa
5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista sekd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

TE -palveluita voidaan tarjota etépalveluna kuvapuhelinten avulla jo nyt olemassa olevista kuntien
yhteispalvelupisteisté késin, enaé ei tarvitse perustaa uusia pisteita. Kaikki Pohjois-Karjalan kunnat eivit ole
lahteneet tarjoamaan kuntalaisilleen asiakaspalvelua mm. TE -toimiston asiantuntijaan pain
yhteispalvelupisteesta késin kuvapuhelinten avulla, koska valtion virastojen korvaukset kunnille, vahaisen
kysynnan mukaan poliisi, verohallinto, maistraatti, Kela tai esim. TE-toimisto 200 €/kk:ssa, eivat ole olleet
riittdvid edes kiinteiden kustannusten osalta. Mittavia virkasiirtoja ei tarvita valtiolta kuntiin eivatka kunnat voi
heité palkata elleivét palkkarahat siirry virkailijoiden mukana.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, eftd jérjestédmisvelvollisen kunnan on hoidettava myGs kunnan omien lakisééteisten tehtivien
asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa
5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta
yhteisessi asiakaspalvelussa:

Pohjois-Karjalan Ty6- ja elinkeinotoimisto tarjoaa vuoden 2013 alusta yhdessé kuntien ja Kelan kanssa
palveluita 6 toimipaikan lisaksi 4 Yhteispalvelupisteesta (Eno, Kesilahti, Liperi ja Tuupovaara) késin
monikanavaisesti tuotettuna kuvapuhelinten (Japper) avulla. Kuntien yhteispalvelusihteerit varaavat
asiantuntijalta kiintedsta toimipaikasta ajan ja ohjaavat sek opastavat asiakkaat kuvapuhelinyhteyteen. TE-
toimisto hankki yhteistydssa ELY:n kanssa vuoden 2012 - 2013 vaihteessa kunnille laitteet, avasi ATK-yhteydet
sekd maksaa kunnille korvauksen 200€/kk:ssa.

Kela maksaa kunnille néiden pisteiden asiakasohjauksesta omien sopimustensa mukaisesti, samoin muut
valtion viranomaiset palvelu kysynté/korvaus xx €. Muiden viranomaisten {ml. lukien TE -toimisto) kuin Kelan
palveluiden kysynta alkuvuoden aikana on ollut hyvin vahaista huolimatta TE -toimiston palveluiden
markkinoinnista seka palveluiden tarjoamisesta. Asiakasdiaarin mukaan TE -palvelujen kysynta on ollut
seuraavanlaista: Liperin yhteispalvelupisteessa kay keskiméaarin 10 asiakasta kuukaudessa, Kesilahdella on



3(7)

kaynyt 18 asiakasta alkuvuoden aikana, Enossa on kdynyt 97 asiakasta alkuvuoden aikana ja Tuupovaarassa
vain muutama asiakas.

Asiakkaat ovat vastanneet puhelimessa henkilskohtaista aikaa tarjoaville TE -toimiston virkailijoille, ettad he
asioivat muidenkin asioiden takia Joensuussa ja tulevat samalla kdymaan TE -toimistossa. Kuntien
asiakaspalvelusihteerit kertovat myds kysynnin olevan niin véihdisté, etti he tekevét padosan ajastaan
kuntien omaa lakisditeista palvelujen neuvonta ym. muuta tyota.

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27
pykaélissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen
tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

Yhteisi4 erillisia toimipisteité ei tarvita pieniin kuntiin vaan kuntien oma opastus/infohenkildstd voi ohjata
asiakkaat sahkoisten palveluiden kayttd6n, joita jokainen valtion virasto tarjoaa Internetin vélityksella. Liséksi
riittd pienimpiin kuntiin yksi seké isompiin kuntiin 1-3 &anieristettyd kuvapuhelimilla varustettua
palveluhuonetta, joista késin asiakkaat saavat tarvittaessa henkilSkohtaista palvelua eri virastoista
kuvapuhelinten avulla. Kuntien palvelusihteerit avaavat yhteydet eri virastoihin ja ohjaavat asiakkaat
kuvapuhelinpalveluhuoneeseen. Palvelusihteerit huolehtivat tarvittaessa paiveluihin liittyvien asiakirjojen
kopioinneista, skannauksista seka toimittamisesta asiakasta palvelleeseen virastoon.

Eri viranomaisten (TE -toimisto, kunnan sosiaalitoimi, kunnan terveystoimi, Kela) sekd asiakkaiden yhteisisséa
palavereissa niin asiakas kuin viranomaisetkin voivat pitéa yhteisen asiakastapaamisen kuvapuhelinten avulla
kukin omasta toimipisteestain kasin, esim. aktivointisuunnitelmat, asiakasyhteistyoryhmat, TYP -palvelut jne.
Valtion virastojen kustannusten korvaamisesta kunnille yhteisilld periaatteilla voidaan saitaa lailla, jotta kuntien
ei tarvitse tehda sopimuksia erilaisiin korvausperusteisiin liittyen jokaisen kanssa erikseen.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Palvelujen kirjo eri valtion virastoissa on niin valtava, etté yhteispalvelupisteiden virkailijat voivat antaa vain
ohjausta ja tukea eri virastojen Internet -palveluihin. Asiantuntijatasoiset virkavastuulla annettavat palvelut on
hoidettava kunkin valtion viraston asiantuntijavirkailijoiden toimesta joko kuvapuhelinyhteyden avulla,
puhelimitse tai asiakaskaynnin yhteydessé viraston omassa toimipaikassa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on kuvattu yhteisen
asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Tavoitteiden asettaminen arvioinnille, mittarit seké arviointikriteerit suhteessa TE -toimiston
palvelulinjojen/toimipaikkojen tarjoamiin palveluihin, niiden saatavuuteen, asiakastyytyvaisyyteen tulee olemaan
todella hankalaa pienien kuntien osalta, jonne kysynnan vahaisyydesté johtuen ei tarvita eika voida sijoittaa

TE -palveluiden asiantuntijoita. Voidaan arvioida vain TE -toimiston seké muiden valtion virastojen palveluiden
monikanavaiseen kayttén ohjaamista ja opastamista. Asiantuntijapalvelut tarjoaa jokainen virasto oman
toimivaltaisen henkildstdnsa toimesta. Asiantuntijoita on vahennetty kaikista valtion virastoista
tuottavuusohjelman nimissa jo nyt niin paljon, etti palveluiden saatavuuden turvaamiseksi vield olemassa
olevista toimipaikoista késin, heité ei riita siirrettaviksi kuntien Yhteispalvelupisteisiin.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu yhteisen
asiakaspalvelupisteen kdynnistémisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kéynnistdmista, kehittdmisté
ja seurantaa.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnistimis- ja
kehittdmismallista:

Télla hetkelld kaikilla valtion virastoilla on kéytossé niin valtava maara erilaisia ATK -jérjestelmid, joiden avulla
eri virastot tarjoavat asiantuntijatasoisia palveluita, etté naiden hallinta yhteispalvelupisteessa pienissa kunnissa
1-3 virkailijan toimesta ei ole mahdollista eikd nsiden ohjelmien yhdistaminen ole valtiolle
kokonaistaloudellisesti kannattavaa.

Yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamallin kehittamiseen, mikali siihen mennéaan, on varattava aikaa,
kokeiltava ja seurattava minka tyyppista palvelua kunkin viraston osaita on jarkevaa jakaa naista pisteista, siis
mika toimii minkinlaisessa ympéristdssa ja mika ei.

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettéd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeriélle, jonka
tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja
valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélassa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja
Seuranta toteutettaisiin yhdesséa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtavané olisi valvoa kunnan
Jjérjestémisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- Jja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké
lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Palvelujen ohjaus ja valvonta seka seuranta pieniin kuntiin palvelussuhteessa oleviin henkil6ihin nahden on
kaytédnndssa mahdoton toteuttaa eri toimivaltaisten virastojen toimesta, varsinkin kun Aluehallintovirasto vield
valvoo kuntia.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjérjestelman ehdotetusta perusrakenteesta:

Pohjois-Karjalan TE -toimistolla ei ole varaa irrottaa toimintamenoista pienimpien kuntien pisteiden ylidpitoon
henkildstd- eiké palkkaresursseja. Naissa kunnissa TE -palveluiden kysynté on ollut niin véhaista, ettd omat
TE -toimiston toimipaikat on naist kunnista lakkautettu jo 1-10 vuotta sitten ja palvelut tarjotaan
monikanavaisesti nykyisista toimipaikoista késin. Pohjois-Karjalan TE -toimistossa valtion vaikuttavuus- ja
tuloksellisuusohjelman vaikutukset henkildston kokonaisméaraan ovat niin huomattavat, ett jo télld hetkelld on
vaikeuksia organisoida ja jarjestad asiakkaille heidan palvelutarpeen mukaisia palveluja riittavasti.

Pienimpien kuntien vaeston ikérakenteesta johtuen palvelujen kysynté kohdistuu KELAN ja kuntien
hoivapalveluihin, koska tyossékayva vaestd on vahentynyt ja vihenee entista nopeammin véestdn siirtyessé
elakkeelle.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteéit kustannukset laskennallisin
perustein, jotka maérdytyvét arvioidun asiointimé&rén mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus maéritells
keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyGaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella.
Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérédn vihenemisests.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Palveluiden kysynté on niin vahaista pienissa kunnissa, ettd kustannusten laskeminen asiointimarien
perusteella ei tule kattamaan kiinteita kustannuksia palkoista puhumattakaan Pohjois-Karjalan alueella. Tama
asia on jo todettu TyShallinnon omissa laskelmissa ja palveluverkkoa on karsittu pienimmisté kunnista, jonne
nyt ehdotetaan hankkeessa uusia pisteité. Eni valtion virastojen yhteen laskettukaan palveluiden kysynta ja
kysynt&an perustuva laskennallinen korvaus ei tule kattamaan toimipaikkojen yllapidosta aiheutuvia
kustannuksia puhumattakaan henkildston palkoista ja koulutuksesta aiheutuvia kustannuksia.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pisteen
aiheuttamia kustannuksia véhéisen Kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentdmélla
pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessa sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnén
asiakaspalvelupisteissa:

Ehdotuksessa mainituissa kunnissa on TE -palvelujen kysynta ollut esim. Pohjois-Karjalassa niin véhaista sekéa
etaisyydet nyt toimiviin toimipaikkoihin alle 50 km, etté toimipaikkoja on suljettu jo 1-10 vuotta sitten. Tadma uusi
toimipaikkaverkosto olisi paluuta takaisin pain. Valtion virastojen palveluiden kysynta naissa pienissé kunnissa,
tydikéisen vaestdn vihentyessa ja kunnan véestdn ikééntyessa kysytadn paasaantoisesti Kelan eléke- ja
kuntien hoivapalveluita.

Kysymys 13

Hankkeessa térkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteerind on, etté
vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai
rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Monikanavaisesti tuotetut ohjaus- ja neuvontapalvelut eri vaition virastojen toimesta annetaan jo nyt
valtakunnallisesti mm. TE -toimistojen Tyélinja, Koulutuslinja jne., joten uusien palvelupisteiden ei tarvitse sijaita
40 km:n sisalla. Yksioikoinen kilometrimaériin perustuva asiointimalliharjoitus ei toimi kéytdnndn eldméssa ja
ihmisten arjessa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my0s, etté se mahdollistaa kayntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen
jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran myds véhéisen
asiakasmaérén pisteiksi arvioituja pisteité. Néissé pisteissé toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden
edellytyksend on, ettd niiden henkiléstd voi tehdé osan tyGajasta kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja
taloudellisuudesta:

Ei ole jarkevaa siirtda valtiolta henkilosto- ja toimintamenoresursseja verkkopalveluihin ohjaus- ja
neuvonpalveluihin kuntiin, koska niit4 tarvitaan valtiolla asiantuntijatehtévissa palvelujen turvaamiseen
nykyisissa toimipaikoissa ja nykyisisté toimipaikoista késin annettuna monikanavaisesti tuotettuna etapalveluna.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

129 pistettakin on liikaa. Pohjois-Karjalan TE -toimiston henkilostd tarvitaan tuottamaan TE -palveluja

paikkakunnasta riippumatta monikanavaisesti etdyhteyksin ja puhelimitse. Henkildstélle tarvitaan tydtilat siité
huolimatta, ettd paikkakunnalla olisi yhteispalvelupiste.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot
siséltévét paéallekkaisyyksid, jotka heikentévat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Jokainen hallinnon ala supistaa vaition tuottavuustavoitteiden mukaisesti omaa palveluverkkoaan omien
palvelujen kysyntaén perustuvien asiakasmaariensa ja suunnitelmiensa mukaisesti. Jo nyt on vaikeuksia selviti
palkkausmenoista toimintamenojen vahennysten takia, joten toimintamenoista ei ole varaa siirtia raharesurssia
eiké henkildstdresursseja noin 40 km:n vilein sijaitseviin asiakaspalvelupisteisiin ainakaan niihin kuntiin, joista
on jo 1-10 vuotta aiemmin toimipaikka lakkautettu vihaisen palveluiden kysynnéan ja vahaisten asiakasmadrien
takia.

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 Pykéléssé ehdotetaan, ettd yhteisi
asiakaspalvelupisteitéd yllapitavé kunta vastaa pisteissé tyéskentelevien palveluneuvajien rekrytoinnista. Niissé
tapauksissa, joissa henkiléité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen
tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta fimoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelyst:

limoittautumisen pit44 perustua vapaaehtoisuuteen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévét. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 Jja lakiehdotuksen 2 pykélassé on liséksi
ehdotettu, etté yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan kaytt6d, jollei lailla
toisin sdéddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Kaikkien valtion hallinnon tehtévien laaja kirjo seké tehtavien asiantuntijatasoinen hallinta yleisell4kin tasolla on
pienissa pisteissé kaytanndssa pienelld henkildstémaaralla mahdoton tehtéva, joten julkisen vallan kaytto ei voi
kuulua asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtavin kuvaan.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkiléstétyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd yhteisessé
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien
perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittémisests Jja yllépidosta seka asiantuntijatuen
tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja
koulutuksesta:

Palveluneuvojien perehdyttéminen ja kouluttaminen oman toimialan yleisten verkkopalvelujen kayton
asiakasohjaukseen onnistuu, mutta vaativampaan asiantuntijatasoiseen asiakaspalveluun tarvittavan
ammattitaidon kehittdminen ja yllapito eivit onnistu.
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Yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavien valtion viranomaisten palvelujen kirjo on jo yleiselld tasolla niin lagja,
ettd palveluiden neuvonta ja ohjaus sek hallinta yleisellikin tasolla pienessé pisteessa pienessé kunnassa
tulee olemaan todella haasteellinen tehtéva. Yleisten asiakaspalvelutaitojen osaaminen ja niiden yllpito tulee
olla kuntien vastuulla.

Allekirjoitus

% ﬁg = Riitta Oikarinen
ja elinkeinotoimiston

Riitta Oikarinen, johtaja johtaja
Pohjois-Karjalan TE -toimisto






