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Kansanelédkelaitos (Kela) esittdé kunnioittavasti lausunnon julkisen hal-
linnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja liittd&
oheen vastaukset pyydetyss& muodossa.

Kela osallistuu uuteen yhteiseen asiakaspalveluun sopimusperusteisesti
asiakastarpeidensa mukaisesti niilld paikkakunnilla, joissa se tuottaa li-
sdarvoa asiakkaille. Kela on myds valmis osallistumaan uuden yhteis-
palvelun v. 2014 kaynnistyviin pilotteihin ja niiden suunnitteluun.

Kela on vuosina 2008-2013 tehnyt jo mittavan uudistuksen toimisto-
verkkonsa osalta. Yhteensd 65 omaa toimistoa on korvattu yhteispalve-
luilla ja/tai lahitoimistojen palvelulia.

Kelalla on télla hetkelld noin 160 yhteispalvelusopimusta. Niistd noin
100 yhteispalvelua sijaitsee paikkakunnilla, joihin hanke ei esita uuden
mallin mukaista yhteista palvelupistettd. N&istd suurin osa on tarpeen
séilyttda jatkossakin, koska ne on perustettu yhteistydssd muiden toimi-
joiden kanssa korvaamaan Kelan omaa toimistopalvelua.

Kun jatkossakin tullee olemaan osin kahdenlaisia yhteispalvelupisteits,
on niiden keskindiseen palvelun sisdlldn, laadun ja rahoituksen yhtenai-
syyteen kiinnitettdvéd huomiota.

Ehdotuksen mukaan madrérahatarve jaetaan siind suhteessa kuin osal-
listujilla on téhén jarjestelméén tulevia suoritteita vuoden 2011 tasolla.
Kelan osuudet on laskettu Kelan toimistojen vueden 2011 asiointim&éri-
en mukaan. Luku ei suoraan sovellu siirtyvien suoritteiden arvioinnin
pohjaksi, ja néin ollen yhteispalveluun siirtyva asiakasmadré on arvioitu
Kelan osalta aivan liian suureksi. Tdman vuoksi Kelan katettavaksi tulee
liian suuri osa kustannuksista.

Kelan osalta yhteispalvelu tulee antamaan avustavaa asiakaspalvelua,
eiké asiakkaita néin ollen voida palvella vaativimmissa tilanteissa. Asi-
antuntijapalveluita voidaan kuitenkin antaa etépalvelun avulla. On lisék-
si otettava huomioon, ettd etapalvelun tekniset ratkaisut kehittyvét ja
tarjoavat nykyistd huomattavasti edullisemmat, kdyttdjaystéavallisemmat
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ja toiminnallisemmat toteutusmahdollisuudet, mm. kotoa ja tydpaikalta
tapahtuva etdpalvelumahdollisuus.

Kela pitdé& tarpeellisena oman palveluverkkonsa séilytidmista niilld suu-
rimmilla paikkakunnilla, joihin yhteisid palvelupisteitd on suunniteltu. Ke-
lan valtuutetut ja hallitus ovat syksylld 2012 todenneet linjauksenaan,
ettd Kela tarvitsee jatkossakin nykyisen tasoisen ja riittévan kattavan
palveluverkon lakisééteisten tehtévien hyvan toimeenpanon varmista-
miseksi.

Kela pitéé térkeana sité, ettei uudesta yhteisesté asiakaspalvelusta ai-
heudu Kelalle nykytasoa suurempia kustannuksia.

Nain suureen yhteiseen asiakaspalvelun organisointiin liittyy suuria toi-
minnallisia, laadullisia ja taloudellisia riskeja, joita ei loppuraportissa ole
analysoitu. Tassé mielessa toteutus pilotoinnin ja vaiheistuksen avulla
on jérkevaa. Molempien vaihtoehtojen (129-164 pistettd) seurauksena
syntyy lopputuloksena laaja palveluverkkokokonaisuus, joka vaatii myts
paljon resursseja. Jo nyt on selvésti ndhtdvissa, ettd muut palvelukana-
vat ja asiointimuodot, erityisesti verkkopalvelujen merkittdva kasvu, va-
hentévat oleellisesti kdyntiasioinnin tarvetta jo léhivuosina. Siksi tdmén
palvelukanavan kéyttda ja taloudellisuutta tulee jatkossa tarkasti arvioi-
da.

Liisa Hysséla Helena Pesola
paajohtaja johtaja
LITE Kelan lausunto

2(2)






Kansanelékelaitos 1(7)
4.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu Iakisé#teiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldsin laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu, Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisisiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestiimismallista:

Kelalla ei ole tihiin huomautettavaa. Kela osallistuu yhteiseen asiakaspalveluun sopimusperustei-
sesti asiakastarpeidensa mukaisesti.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllépitiminen sdddetisin kuntien
tehtivaksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévina on jérjestéd yhteinen asiakaspalvelu,
séfidetdan laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakichdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakichdotuksen 4 ja 5
pykilissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siifidettfiviisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Ei huomautettavaa,

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty6voiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

On hyvi, ettd asiakas tietad, mitd asioita yhteisissé asiakaspalvelupisteissg voi aina hoitaa, Tama
antaa mahdollisuuksia tehostaa palveluiden jérjestimists. Etipalvelun avulla voidaan mahdollistaa
asiantuntijapalveluiden saatavuutta. Lakisddteinen yhteispalvelu voisi tarjota asiakkaille mahdolli-
suudet hoitaa asiointiaan Kelan kanssa etépalveluna yhteispalvelun Kela-asioissa tarjoamaa avus-
tavaa asiakaspalvelua vaativammissa asioissa. Etdpalvelupilotit ovat osoittaneet, ettd etdpalvelu
vastaa asiallisesti kasvokkain annettavaa palvelua asiantuntijapalveluissa.

Tydvoiman palvelukeskuksella on sen tyyppistd toimintaa, joka ei sovellu yleisessé asiakaspalve-
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lupisteessé palveluneuvojan annettavaksi. Typin palvelut tulisi rajata asiantuntijan antamaksi.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jérjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisasteis-

ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Fi huomautettavaa,

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Esitetyt toimitila-, laitteisto- ja jirjestelméehdotukset vaikuttavat perustelluilta. Niiden kiyttokel-
poisuus ja toimivuus voidaan testata kdynnistettéivissi piloteissa ja tehdd sen jidlkeen tarvittavat
parannukset. Kela pitas tarkednd, etteivit kustannukset kasva nykytasosta.

Asiakasndkdkulmasta etiiyhteyden jérjestdminen asiantuntijan vastaanotolle on kannatettavaa.
Myos verkkopalveluiden ohjaus on kannatettavaa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimeenpanon vaiheistaminen ja pilotointi pienent4vét riskejé ja antavat kokemusta kiytinnén

toimeenpanon laajentamiseile. Palvelukorttien laatiminen vaatii jokaisessa organisaatiossa merkit-
tdvén tyopanoksen, jota ei ole tuotu riittévisti esiin.

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
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arviointikriteereit.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

On térke#s, ettd laatua ja tuloksellisuutta arvicidaan yhteismitallisesti. Asiakaskokemukset ja asi-
akkaiden mielipiteiden mittaus on ensiarvoisen térkedd esimerkiksi markkinatutkimuksen keinoin.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistdmisté ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Palveluvalikoiman laajuus tulee olemaan palvelun laadun kannalta iso haaste ja osaamisriski. Asi-
aan liittyy suuri méird palvelukorttien laatimista ja kouluttamista, joiden resursointiin tulee varau-
tua ennalta riittdvésti. Pilottikunnat tulee nimet4 pikaisesti, jotta jaé aikaa valmistautumiseen, On
hyvi valita toinen pilottikunta nykyisten etédpalvelupilottien joukosta, jos niissé on kiinnostusta,
koska niilld on jo kokemusta toiminnoista,

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke c¢hdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykalissé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtivini olisi valvoa kunnan jérjestémisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 1821 pykélissa.

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

Palvelua on pystyttivé uudistamaan joustavasti tarpeiden muuttuessa ilman raskasta hallinnollista
menettelyd. Kela osallistuu mielelldén yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunnan ty6hon.
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Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kela osallistuu kustannusten jakoon nykyisten sopimusten mukaisesti niissé palvelupisteissd, joissa
se on mukana. Uusista yhteisisté asiakaspalvelupisteists ei saa atheutua nykyisiin sopimuksiin ver-
rattuna suurempia kustannuksia. Erihintaisten suoritteiden mééiré tekee laskutuksesta erittiin haas-
tavan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmésss on tarkoituksena korvata kiintefit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrédytyvit arvioidun asiointiméfrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin miérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ehdotuksen mukaan méafrirahatarve jaetaan siind suhteessa kuin osallistujilla on t&hén jérjestel-
miin tulevia suoritteita vuoden 2011 tasolla. Kelan osuudet on laskettu Kelan toimistojen vuoden
2011 asiointiméérien mukaan. Luku ei suoraan sovellu siirtyvien suoritteiden arvioinnin pohjaksi,
ja yhteispalveluun siirtyvi asiakasmiifrd on arvioitu Kelan osalta aivan liian suureksi. Tésti johtu-
en laskelmissa tulec Kelan katettavaksi aivan lijan suuri osa kustannuksista.

Esiin nousee myss seuraavia kysymyksia: Miten ja kuinka usein korvauksia ja niiden osuuksia
tarkistetaan? Kuka tekee p#atoksen muuntoksesta? Mitké ovat edellytykset muutokselle?
Miten kiintedt kustannukset lasketaan Kelan tehdessa palveluyhteistyotid?

Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-

teen aiheuttamia kustannuksia vahéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentéimilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihdisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Rajoitettu aukioloaika kysyntiin sopeutettuna tai lakkautus tulee olla néissé tilanteissa mahdollis-
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ta, mikéli asiakkaiden tarpeet ovat vihdiset. Palveluverkon kunnista ei tulisi sddtdd laissa, jotta ti-
mé joustava kiytintd olisi mahdollinen. Mahdollisimman sujuva ja selked toimintatapa (prosessi)
ja kriteeristd pisteiden lakkautfamiseen pitéé olla olemassa, Koska verkkopalvelujen kéyttd on kai-
killa toimijoilla kasvussa, se tulee vahentdméaan merkittavisti kdyntiasioinnin tarvetta 1dhivuosina.

Palvelupisteverkkao

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu 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 saavutettavuuskriteeristii:

Kriteerit ovat 13htokohtaisesti hyvét, mutta joustoa tulisi olla paikallisten ja alueellisten olosuhtei-
den edellyttémaélld tavalla. Suurimmissa kaupungeissa yhteinen palvelupiste ei ole aina realistinen.
Esitetty palveluverkko fuottaa paikkakunnille, joissa on suuret asiointivolyymit paéllekkéisen pal-
velurakenteen, jonka kannattavuutta tulee harkita. Yhteinen asiakaspalvelu ei pysty hoitamaan Ke-
lan suuria k#yntiasiointivolyyme;jé isoilla paikkakunnilla.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®ds, etté se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s véhéisen asiakasmédrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissé pisteissé toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksené on, etté niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavaudesta
ja taloudellisuudesta:

Vihiisten asiointiméérien palvelupisteissé on oltava mahdollisuus tehdd muitakin tydtehtivis, jos
sen myotd pystytidn lahipalvelut yhteistydssé turvaamaan mybs harvaan asutuilla paikkakunnilla.
Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon paikkakuntien kirjoittaminen lakiin saattaa aiheuttaa
jaykkyyttd palvelupisteverkon uudelleen tarkastelussa,

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:

Kelan kannalta vaihtoehdoilla ei ole suurta merkitysti, silld Kela harkitsee osallistumisensa paik-
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kakuntakohtaisesti ja sopimusperusteisesti asiakkaidensa tarpeiden mukaisesti. Oleellista on yhteis-
tyd sielld, missd kenenkéZn toimijan omille palvelupisteille yksin ei ole rittdvéd asiointitarvetta,
Térkedd on myos, ettei erityisesti suurille paikkakunnille synny tastd ylimasrdistd pdgllekkéisyytta.
Kelan osalta yhteinen asiakaspalvelu antaa avustavaa asiakaspalvelua, eiké se ndin ollen koskaan
voi korvata kokonaan Kelan omaa verkostoa, Naistd syistd 129 pisteen vaihtoehto tuntuu sopi-
vammalta. Kelan osallistuminen yhteiseen asiakaspalvelupisteverkkoon suurimmilla paikkakunnil-
la ei ole mielestimme lisdarvoa tuottavaa.

Kysymys 16

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

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

Yhteinen asiakaspalvelupisteverkko léhinnd tdydentda avustavien asiakaspalvelutehtavien osalta
Kelan omaa palveluverkkoa ja pienimmillé vihéisen asioinnin paikkakunnilla korvaa sitd (Kelalla
nykyisin yht. noin 160 sopimusta). Kelalla on noin 100 yhteispalvelua, jotka sijaitsevat paikkakun-
nilla, joihin hanke ei esitd unden mallin mukaista palvelupistettd. Osassa niitd on paljon asiakas-
kiiynteja ja ndin ollen ne on edelleen tarpeen siilyttdd, Osassa asiointiméérit ovat niin vihiisid, ettd
niiden jatkoa tulee kumppanien kanssa yhdessd miettid. Témé sopeuttaminen yuteen kokonaisuu-
teen tulee tarkastelussa ottaa huomioon. Myds nykyisten ja uusien palvelupisteiden palvelujen si-
séllon ja tason tulee olla asiakkaille mahdollisimman yhdenmukaista. Asiantuntijapalvelut pitéd
olla saatavilla sielld, missé on suuret asiakasvolyymit.

Kelassa on jo vuosina 20082013 tehty mittava uudistus toimistoverkkoon. Yhteensé 65 omaa
toimistoa on korvattu yhteispalvelusopimuksilla ja/tai ldhitoimistojen palvelulla. Kelan hallitus ja
valtuutetut ovat todenneet syksylld 2012, ettd Kela tarvitsee jatkossakin nykyisen tasoisen, riitté-
vién kattavan palveluverkon Kelan lakisditeisten tehtévien hyvén toimeenpanon edellyttémaélla ta-
valla.

Henkiléstén asema ja palveluneuvojau tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéléssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yllépitdva kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittantumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Ei huomautettavaa.
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Kysymys 18

Loppuraportin uvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiilfissi on
lisdksi ehdotettu, etté yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdfidetd,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivistii:

Kelan nikdkulmasta palveluneuvojan tehtéivét ovat avustavien asiakaspalvelutehtivien hoitoa.
Heilld ei ole péfisyd Kelan tietokantaan.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssé ja henkilGstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisests ja yllapidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdellinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

On huolehdittava tdmén tehtévéin vaatimista henkiléresurssikustannuksista siten, ettd kaikki toimi-
jat hoitavat siind oman osuutensa.







