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Lahden kaupunki
Kaupunginhallitus 09.00.2013  § 304

Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

D/2410/00.04.00.00/2013

Perusteluosa Valtiovarainministerid asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen, jonka loppuraportti on valmistunut,
Valtiovarainministeridé pyytdd lausuntoa em. kehittimishankkeen
loppuraportista seké siihen liittyvastd luonnoksesta hallituksen esitykseksi
asiaa koskevaksi laiksi. Lausunto pyydetdén antamaan viimeistin
13.9.2013. Lausuntopyyntéon liittyy oheinen kysymyslomake.

Hanke on kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:
1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisestd
asiakaspalvelupisteesti.
2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat
kohtuullisella etdisyydelld asukkaista.
3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvit hallinnon
tehokkuutta ja taloudellisuutta.

Edelld kerrottu on ilmaistu lakiluonnoksen 1 §:ssé seuraavasti: Tdmén lain
tarkoituksena on edistéd julkisen hallinnon viranomaisten asiakaspalvelun
saatavuutta sekd asiakaspalvelutoiminnan tuottavuutta ja tehokkuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettéd julkisen hallinnon
yhteispalvelupisteistd sdddettdisiin lailla, jonka mukaan kunnat vastaisivat
yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitimisesta.
Kunnilla olisi siis toisin sanoen ns. litketoimintavastuu
asiakaspalvelupisteistd samoin kuin tydnantajariski.

Laissa sdadettédisiin my0s niistd viranomaisista, jotka aina tarjoaisivat
palveluitaan ko. asiakaspalvelupisteissd. Niiti olisivat poliisin lupahallinto,
verohallinto, maistraatit, ty0- ja elinkeinotoimistot ml. tyovoiman
palvelukeskukset sekd ELY —keskukset. Tamén lisdksi lakiesitys pakottaisi
myds asianomaisen kunnan tarjoamaan omia asiakaspalveluitaan ko.
yhteispalvelupisteen kautta.Lakichdotus antaa mahdollisuuden tarjota myos
muiden kuin edelld lueteltujen viranomaisten palvelua sopimusperusteisesti.

Yhteispalvelupisteessd henkilokohtaista palvelua antaisivat kunnan
palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttad
viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaisivat viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etidyhteydelld tai
asiakaspalvelupisteessi paikan pailla.

Valtion varoista maksettaisiin kunnille korvaus valtion viranomaisen
asiakaspalvelutehtdvin hoitamisesta. Esityksessd mainitaan ajatuksena
kunnille koituvien vélittdémien kustannusten tdyden korvauksen periaate,
joka toteutettaisiin maksamalla perusosa ja suoritteisiin perustuva korvaus.
Hallituksen esityksessd arvioidaan, ettd 40 % yhteispalvelupisteiden
tehtdvistd tulisi olemaan valtion tehtivii. Lisdksi valtioneuvoston



Liitteend

Esittelija

Paitdsehdotus

asetuksella olisi tarkoitus antaa tarkempia sddddksid kunnalle maksettavien
korvausten perusteista ja maksamisessa noudatettavasta menettelysta.

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoista
palvelupisteverkkoa. Toisessa olisi maan laajuisesti 164 pistettd (Lahden
kaupunki mukana) ja toisessa 129 pistettd (Lahden kaupunki ei mukana).

Seuraavassa on lausuttu ja nostettu esiin Lahden kaupungin kannalta
olennaisia seikkoja, joita tdydentdd oheiseen kysymyslomakkeeseen annetut
vastaukset.

- Esityksen yhtend tavoitteena on edistdi julkisen hallinnon
viranomaisten asiakaspalvelun saatavuutta. Lahden kaupungissa
kaytannossa kaikki esityksessd mainitut julkisten hallinnon
viranomaisten palvelut sijaitsevat tdlld hetkelld 500 metrin siteen
sisélld kaupungin keskustasta. Lahden kaupungissa yhteinen
palvelupiste ei tosiasiassa paranna asiakaspalvelun saatavuutta.

- Esityksen muina tavoitteina on parantaa asiakaspalvelun
tuottavuutta ja tehokkuutta. Valtion viranomaisten asiakaspalvelun
tuottavuutta ja tehokkuutta on tarkoitus parantaa siten, ettd
asiakaspalvelun jérjestdiminen sdddettédisiin kuntien vastuulle.
Kuntandkokulmasta tulisi edetd ilman kunnille saddettyd lakiin
perustuvaa velvoitetta. Kunta voi sopia valtion kanssa niisti
ehdoista, joilla se ottaa erikseen sovittavalla korvauksella
tuottaakseen myos valtion viranomaisten palveluja.

- Esityksessd tulisi panna vield paljon suurempi paino sihkoiselle
asioinnille ja sdhkdisille palveluille, jolloin fyysisten
palvelupisteiden tarve ja merkitys ja my0s niistd aiheutuvat kulut
pienenevit merkittivisti.

- Maan hallitus on selvittdnyt kuntien laissa sdddettyjen tehtdvien
madrad ja yleisesti on todettu kuntien lakisditeisten tehtdvien
valtava kasvu viimeisen kahden vuosikymmenen aikana. Tdméi on
osaltaan ollut aiheuttamassa julkisen talouden kestdvyysvajetta. Nyt
kuitenkin esitetdédn taas yhden uuden lakisédteisen tehtidvin
sddtdmistd kunnille ilman takeita tehtdvin rahoituksesta.

- Esityksen rahoitusmalli ei ole vield valmis eikd varmista hallituksen
esitysluonnoksessa mainittua tiyden korvauksen periaatetta. Itse
asiassa arviona on, ettd vain 40 % asiakaspalvelupisteen tydsta olisi
valtion viranomaisten asiakaspalvelua. Rahoitusmalli ei my6skéén
tdllaisenaan ota huomioon sitd, ettd kunnat kantavat tyGnantajariskin
ja liiketoimintavastuun kokonaisuudessaan. Rahoitusmallin pohjaksi
tulisi ottaa kaikki kunnalle aiheutuvat kulut mm. tyontekijastd
aiheutuva kokonaiskulu (ei pelkéistdan palkkakulu, kuten hankkeen
loppuraportissa on tehty), toiminnan johtamisesta syntyvé kulu yms.

- Luonnos hallituksen esitykseksi lihtee 164 palvelupisteen mallista.
Kuitenkin hankkeen rahoitustyéryhma on selvityksessddn paétynyt
sithen, ettd taloudellisesti kannattavin ja tuottavin laajuus olisi 129
asiakaspalvelupistetta.

1. Valtiovarainministerién lausuntopyyntd 17.6.2013
2. Kysymyslomake vastauksineen
Kaupunginjohtaja Jyrki Myllyvirta

Lausuntonaan Lahden kaupunki ilmoittaa, ettd se ei pidd tarpeellisena
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yhden yhteisen asiakaspalvelupisteen perustamista Lahden kaupunkiin,
koska se ei todellisuudessa paranna julkisen hallinnon asiakaspalvelua
Lahdessa. Erityisesti menettely, joka pohjautuu vuden lakisditeisen
tehtdvin antamiseen kunnille, ei ole kannatettava varsinkin, kun sen
tdysimédrdisestd rahoittamisesta ei todellisuudessa ole varmuutta.
Lakiesityksessi sadnnellddan myos kunnallisen palvelun antaminen
pakolliseksi yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Tama rajoittaa kunnan
pédtdsvaltaa sithen miten kunta organisoi tehtévinsd ja todellisuudessa
rajoittaa kunnallista itsehallintoa. Muilta osin kaupungin kanta esitettyihin
yksityiskohtiin tulee ilmi oheisista vastauksista esitettyihin kysymyksiin.

Samalla kaupunginhallitus tarkastaa pdytikirjan tdmén asian osalta heti.
Paatosehdotus hyvaksyttiin.

Samalla kaupunginhallitus tarkasti poytikirjan tdmén asian osalta heti.
Kaupunginsihteeri Janne Méki (puh. 044 716 1844) /
kaupunginlakimies Pekka Virkkunen (puh. 044 416 3072)
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut madritelldén laissa. Lakiséateistd 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestimismallista:

Yleisesti ottaen lakisdateinen malli on hyvé, koska se pakottaa valtion viranomaiset yhteistydhon
mutta Lahden kaupungin alueella se ei todellisnudessa paranna julkisen hallinnon asiakaspalvelua.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdan kuntien
tehtdvaksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdadetddn laissa. Kuntien jdrjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Lahden kaupunki vastustaa uutta lakisditeistd tehtdvad kunnille. Asiassa tulisi edetd toisinpéin eli
mikali kaupunki katsoo omien asiakaspalvelujensa keskittdmisen jarkeviksi, voisi se vapaaehtoi-
suuden pohjalta ottaa myds valtion asiakaspalvelutehtdvid hoitaakseen korvausta vastaan.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Néiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Lahden kaupungin osalta asiakaspalvelu ei todellisuudessa parannu. Yleisesti ottaen esityksessi
kuvatut palvelut lisittynd Kansaneldkelaitoksen palveluilla kokoaa tarpeeksi suuren palvelupake-
tin, jotta pienelld paikkakunnalla saadaan yhteiselle asiakaspalvelupisteelle riittdvisti kysynti.




Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jérjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisesséd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan palveluista yhteisessd palvelupisteessd ei tule sditid lain tasolla. Kunnan palvelujen orga-
nisoinnin tulee olla kunnan omassa péaatdsvallassa. Kunnan palvelujen hoitamisesta sddtdminen
saattaa jopa rajoittaa kunnallista itsehallintoa.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jarkeville organisoinnille. Yhteiset tietojérjestelmiit
ovat tdssd erityisessd asemassa ja niiden toiminnallisuuteen on syytd panostaa. Valtioneuvoston
tuleva asetus ei saa kuitenkaan sitoa esim. tilavaatimuksia litan tiukasti, jotta paikallisesti voidaan
harkita jarkevimmit ja kustannustehokkaimmat tilat.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Esitetty toimintamalli ndyttd4 teoreettisena mallina hyvéltd. Jos kuitenkin lakiehdotuksen 8 §:ssd
mainittu etdpalvelujirjestelma ei toimi kunnolla, joutuu asiakas helposti kdymaéén asiakaspalvelu-
pisteessd useaan kertaan. Erityisesti tekniset valmiudet toimivaltaisen viranomaisen etépalvelulle
tulisi olla valmiit ja testatut ennen yhteisten asiakaspalvelupisteiden avaamista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Arviointimalli on hyvd. Arviointiin tarvittavan materiaalin kerddminen tulee hoitaa mahdollisim-
man automaattisesti, ettei se rasita liikaa jarjestdmisvelvollista kuntaa.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-

timis- ja kehittimismallista:

Kiynnistdmis- ja kehittdmismalli on hyvd mutta loppuraportissa mainittu aikataulu on todennakoi-
sesti lilan optimistinen. Jo pelkistdédn yhteisten tietojarjestelmien hankkiminen ja testaaminen tulee
kestdmaiin niin kauan, ettd pilottia tuskin pédéstdin testaamaan vuoden 2013 puolella.

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 pykildssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jirjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
Ohjaus- ja valvontamalli on hyvé.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmallé 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 rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille tuleva lakisditeinen tehtdvé on korvattava tdysimaardisesti ottaen huomioon henkilostosté
aiheutuvat todelliset kustannukset (ei pelkdstdan palkkakulut), tydnantajariski ja litketoimintavas-
tuu. Esitetty jarjestelm on sindnsé hyvi, jos my6hemmin valtioneuvoston asetuksella madriteltavit
korvauksen perusteet ovat oikeudenmukaiset ja ottavat huomioon mm. edelld kerrotut vastuut ja
riskit sekd toiminnan johtamisesta yms. kunnalle aitheutuvat kulut.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssd on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiomntimadridn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méirin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kustannukset on korvattava jirjestaville kunnalle tdysiméardisend, Rahoitusmallista tulee luoda
joustava niin, ettd mikali osa korvauksesta tulee arvioidun asiointimaédran mukaan, tulee sitd voida
oikaista todellista asiointiméédrdd vastaavaksi. Suoritekorvausten maérittelyn pohjaksi ei tule kiyt-
tad pelkéstiin asiakasneuvojien palkkoja vaan lisdksi tulisi ottaa huomioon tydnantajariski, liike-
toimintavastuu, toiminnan johtamisesta aiheutuvat yms. kulut.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddess#
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vahdisen kysynnén tilanteissa vastuu kustannuksista ei voi olla vain kunnalla varsinkin, jos palve-
lupisteen aukipitdminen on kunnan lakisditeinen velvollisuus. Kunnalla tulee olla mahdollista
myds palvelupisteen sulkeminen, jos sille on perusteet.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvaitu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus, Kri-
teerin on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Saavutettavuuden kriteerejd tulee voida tarkastella vield paikallisesta ndkékulmasta ottaen huomi-
oon olemassa olevat palvelupisteet, julkisen liikenteen taso yms. seikat.




5(6)

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestaimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myos vihiisen asiakasméirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Vihiisen asiakasmééran pisteiden osalta pitdd olla mahdollisuus tehdi joustavia ratkaisuja seki
toiminnan ettd rahoituksen osalta. Joka tapauksessa valtion tulee korvata kustannukset kunnalle
tdysimadraisena.

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:
Hankkeen rahoitusryhmd pdétyi sithen, ettd 129 palvelupisteen verkosto olisi taloudellisesti kan-
nattavin ja tuottavin. Lahden kaupungilla ei ole halua osallistua yhteisen palvelupisteen rakentami-
seen esitetyltd lakimédrdisen tehtdvin pohjalta, joten kaupungin kisityksen mukaan 129 palvelu-
pisteen vaihtoehto on parempi, koska se ei sisdlld Lahden kaupungille velvoitteita.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat paallekkdisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Paillekkiisyydet tulee purkaa mutta purkaminen tulee organisoida siten, ettd korvaavat palvelut
ovat saatavilla.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtéivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 34 pykildsséd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvid kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Esitetyssd mallissa kunta on jarjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tydnantaja. Kunnalla
tulee olla tiysi paitdsvalta palveluneuvojen rekrytoinnissa. Lisdksi olisi erikoista, ettd laissa maa-
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rittaisiin kunnalle velvollisuus tehdd tydsopimus jonkun henkilon kanssa, vaikka tySsopimussuhde
on yleisesti ollut sopimusvapauden periaatteen piirissd oleva sopimus. [Imoittautumismenettelya
voidaan kdyttda vain helpottamaan soveltuvien tyontekijéiden 16ytdmisessd mutta lopullinen rekry-
tointipddtos tulee sdilyttdd kunnan paitdsvallassa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykdldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykildssid on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollel lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Tama4 aiheuttaa helposti tilanteen, jossa yhteinen palvelupiste toimii kdytdnndssa “julkisen hallin-
non postitoimistona”. Vaikka tarkoituksena on toteuttaa “yhden luukun™ periaatetta, saattaa tilanne
kehittyd sellaiseksi, ettd asiakas joutuu kdyméédn talld “yhdelld luukulla™ useita kertoja erityisesti,
jos ei varmisteta lakiehdotuksen 8 §:ssd mainitun etdpalvelujérjestelmén toimivuutta tai muuta
toimivaltaisen viranomaisen asiantuntijapalvelun mahdollisuutta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Téma4 on edellytys laadukkaalle palvelutuotannolle. Palveluntuottajien tulisi myds sitoutua tarjoa-
maan riittdva tuki ja koulutus.




