AHTARIN KAUPUNKI POYTAKIRJANOTE Sivu
Kaupunginhallitus 9.9.2013 1
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241 § JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKE /
LAUSUNNON ANTAMINEN HANKKEEN LOPPURAPORTTIIN

Valtiovarainministerié on 17.6.2013 esittinyt seuraavan lausuntopyynnon:

“Valtiovarainministeri6 asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 hanke) toimikaudeksi 15.1.2012-
31.5.2013. Hankkeen loppuraportti. johon siséltyy myos ehdotus hallituksen
esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta, on valmistu-
nut.

Hankkeen perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asettamat tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko.
Madritellddn jokaisessa yhteispalvelupisteesséd véahintédin etdpalveluna saa-
tavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuvi-
ranomaisina ja ainoana keskeisend asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Hanke on tydskentelynsi aikana kiteyttdnyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteistd
(yhden luukun periaate).
2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyy-
delld asukkaista.
3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvit hallinnon tehok-
kuutta ja taloudellisuutta.
Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etté julkisen hallinnon yhteisestd asia-
kaspalvelusta sdddetdén lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitdmisestd. Yhteisissi asiakaspalve-
lupisteissd tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan ylldpitdjakunnan liséksi po-
liisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyd- ja elinkeinotoimistot mukaan
lukien tydvoiman palvelukeskukset seki elinkeino-, litkenne- ja ympéristokes-
kukset. Tarkoituksena on, ettéd julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissd palve-
lupisteisséd edelld mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkils-
kohtaista kédyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palve-
luneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttdd viranomaisen toimialan asiantunte-
musta, palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko eti-
yhteydelld tai asiakaspalvelupisteessd paikan pdilld toimien. Asiakas ohjataan
ensisijaisesti kdyttdmain sdhkoisid palveluja, jos hénen tarvitsemansa palvelu
on saatavilla sihkdisend. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa
myos sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmisen.

Valtiovarainministeri6 pyytdd lausuntoanne Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittimishankkeen loppuraportista ja siithen liittyvastd luonnoksesta hallituk-
sen esitykseksi. Ministeri6 toivoo, ettd voitte antaa lausuntonne jasenneltyni
siten, ettd vastaatte tarpeen mukaan oheisiin kysymyksiin. Toivomme liséksi,
ettd erittelette lausunnossanne selkedésti pelkéstddan loppuraportin siséltod kos-
kevat asiat niistd asioista, jotka koskevat pelkistédén hallituksen esitysluonnok-
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sen siséltod. Lausunto pyydetddn toimittamaan viimeistddan 13.9.2013 sidhko-
postitse valtiovarainministeriélle osoitteella: valtiovarainministerio@vm.fi.

(pdf- ja word-muodossa).

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportti,
hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin liitteens) ja hankkeen alaty6ryh-
mien raportteihin 16ytyvit osoitteesta:

hitp://www.vm.f1/asiakaspalvelu2014.”

Padtosesitys (kja):

Kaupunginhallitus p&ittdd antaa Asiakaspalvelu 2014 — hankkeen loppurapor-
tista ja siihen liittyvéstd luonnoksesta hallituksen esitykseksi liitteen mukai-

sen lausunnon.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestéiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut miritelldsn laissa. Lakisidteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentis sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakiséiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jérjestimismallista:

- Kokemukset nykyisin voimassaolevasta ja aiemmista yhteispalvelua koskeneista
lainséifidéinndisti ovat osoittaneet, ettii on perusteltua siitii velvoittavaa lains:iii-
déntdd. Tillid varmistetaan toisaalta parempi palveluiden alueellinen saatavuus ja
toisaalta yhteniinen palveluvalikoima koskien eri viranomaisia.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylléipitiminen séédetiin kuntien
tehtaviksi (jirjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivina on jirjestid yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetiéin laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sek lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4jas
pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sizidettivistii Jjirjestii-
misvelvoitteesta:

- Saéidospohjaisen mallin valinnan jilkeen lienee viiistimiitonti, ettii kunnat nime-
tidin jirjestiimiiin tillainen palvelu, koska vain niillii on riittiiviin kattava ja tarkoi-
tukseen soveltuva palveluverkko koko maassa.

Toinen asia on luonnollisesti se, ettii miten tiihiin tilanteeseen on tultu. Valtion vi-
ranomaistahot ovat taloudellisiin syihin vedoten vetiytyneet yhé isompiin asutus-
keskuksiin muuntaen samalla palvelutarjontansa mallia voimakkaasti siihkéiseksi.
Témii taas on johtanut kansalaisten epitasapuoliseen kohteluun eri puolilla maata,
Ongelmaa on syventiinyt julkisen liikenteen kiiyttomahdollisuuksien viheneminen
haja-asutusalueilla. Kiyntiasiointimahdollisuudet on esimerkiksi vanhusviestillii
yhi heikentyneet.

- Uusien tehtiivien osoittaminen kunnille on siniinsi ristiriidassa yhteisesti sovittujen
periaatteiden kanssa. Tavoitteeksihan on asetettu kuntien tehtiivien viihentiminen
eiki suinkaan lisééiminen. Kuntien talouden kriisiytymisestii Jjohtuen kuntatalous ei
kestiisi enéd lisédrasitteita,
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seki ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykiliss.

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

Kyseessii on kansalaisten ja yritysten arkipéiviin tarpeeseen useimmiten kuuluvista
palveluista ja ovat siitéi nikékulmasta katsottuna perusteltuja.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myos kunnan omien lakisaiteis-

ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisess# asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykiléssé.

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

- Kunnan asiakaspalvelua annetaan nykyisinkin yhteispalvelupisteissi hyvin vleisesti
Jjoten lakiluonnoksen sisiilto ei ole tilti osin tiysin uusi. Kunnan kaikkien asiakas-
palvelujen sijoittaminen kategorisesti yhteen palvelupisteeseen ei sen sijaan ole kai-
kissa olosuhteissa ja tilanteissa tarkoituksenmukaista.

- Titd midrdysti tulee soveltaa maalaisjirkei kiyttien. Tilanteissa jossa asiakaspal-
velutila sijaitsee viilittomissi yhteydessi kaupungin palvelutoimistoihin, tulee olla
mahdollista tuottaa kunnan asiakaspalvelua myds muista tiloista. Loppuraportin
kirjausta jossa todetaan, ettd asiantuntijapalvelua voidaan antaa yhteisessi asiakas-
palvelupisteessi etiipalveluna tai paikan piiilli tai vaihtoehtoisesti kunnan omissa
tiloissa, voidaan pitiid hyvin perusteltuna. Samoin oikea on linjaus jonka mukaan
silloin kun yhteisti asiakaspalvelupistetti ylldpitivii kunta tarjoaa asiantuntijapal-
veluita palvelupisteen kanssa samassa taajamassa, kunnan ei ole vilttimiitonti tar-

jota niité etidpalvelun viilitykselli,
v @
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Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympiristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Raporttiin tyostetty malli on ison yksikén toimintaan laadittu, mutta siiti on muo-
dostettavissa pienenenkin kunnan toimitila soveltaen. Toimintaan varatun tilan
muodostamisessa tulee voida noudattaa paikallisia olosuhteita. Tulevalla toimeen-
panohankkeella on mm. tiissi lisitehtiviii.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitySryhmin loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seks
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

LR eD)
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Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisti ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kédynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kidynnis-
timis- ja kehittiimismallista:

PIRVIR D
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terille, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta, Palvelu-
Jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélédssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévéni olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

- Maakuntien liitoilla on ollut nykyisen lainsiidinnén perusteella hyvii koordinaatto-
rin rooli yhteispalvelutoiminnassa. Maakuntaliitot voisivat Jjatkossakin toimia vii-
hintiiinkin kuntien ja viranomaisten viilisen vuoropuhelun koordinoijina. Epiiviral-
lisempi keskustelufoorumi olisi varmaan hyviiksi eri asiakaspalvelupisteiden hyvien
kiytiinteiden esiin tuomiselle ja koulutukselliselle toiminnalle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on lavattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykiléissii.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmizin kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin patasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

- Tillainen kahden osan malli vaikuttaa perustellulta koska toiminnan volyymin
médrastid huolimatta toiminnan yllipito aiheuttaa kustannuksia. Periaatehan on ol-
lut, etté palvelupistetoiminnasta kunnille aiheutuvat kustannukset korvataan.

=
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
tarkoitus mééritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin maréin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

- Suoritteiden hinnoittelun oikeellisuus on haaste varsinkin ennen toiminnan kiiyn-
nistymisti. Koska on niihtivissi, etti tilld uudella yhden luukun periaatteella valtio
saavuttaa edelleenkin menosiiéistéji on luonnollista, ettéi hanketta rahoitetaan nailld
toiminnan tehostumisen ja nykyisten rakenteiden purkamisen mydti syntyvilld
saistoilld. Kustannuksia ei siten saa "edelleenvyoryttid” takaisin kunnille vaan val-
tion viranomaisten (ja sopimusperusteisten kumppanien) tulee huolehtia niiiden

kustannusten korvaamisesta kunnille.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhaisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Asiakaspalvelupisteen toiminnan jiirjestiimisestii vastaavalla kunnalla tulee olla asi-
assa harkintavaltaa. Kunnissa on paljon kokemusta toiminnan jérjestimisestii vii-
hiisten ja pienenevien resurssien tilanteissa. Tarkasteluajanjakso tulisi Jjoka tapa-
uksessa olla riittiivin pitki, jotta viiltyttiisiin liian nopeilta johtopiitoksilti ja toi-
saalta annettaisiin mahdollisuus asioiden tehostamiseen ja tarvittaviin muutoksiin.
Kansalaisten tasapuolinen kohtelu palvelutarjonnassa on kuntatyén kivijalkoja.
Timi periaate on kirjattu myos maan lainséidéantéon.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

- Liihtokohta, etté viranomaisten kiyntiasiointia edellyttiivit palvelut ovat mahdolli-
simman lyhyen matkan piiiisséi kansalaisten saatavissa, on oikea. Julkisen liikenteen

. YO
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supistukset haja-asutusalueilla huomioiden asetettu 40 km:n etéisyys on suurin
mahdollinen, jotta viiltytiéin kohtuuttomilta matkustusajoilta ja —vaikeuksilta. Pal-
veluiden kohtuullinen ja yhdenvertainen saavutettavuus perustuu aivan oikein
asiakasniikokulmaan. Hankkeessa teetetyn tutkimuksen mukaan 77 % kansalaisista
pitiiii henkilokohtaista kiiyntiasiointia tirkeiini. Keskiméiiriisti useammin siti piti
tirkedni nuoret (15-24 v) ja vanhemmat kansalaiset (50-79v). Samaisessa tutkimuk-
sessa ilmeni, ettd ihmiset eivit kiyttiisi mielelldin matka-aikaa yli puolta tuntia
(yhteen suuntaan) asioidessaan julkisen hallinnon kanssa.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ett4 se mahdollistaa kéiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihisen asiakasmidran pisteiksi arvioituja pisteiti. Niss pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, etti niiden henkilostd voi tehdi osan tybajasta
kunnan muita tehtédvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Asiakasniikokulman yllipitiminen edellyttii juuri tillaista palvelupisteverkon laa-
dintamallia. Etiiisyydet muutoin kasvaisivat kohtuuttomasti ja niin muodoin palve-
luiden saavutettavuus merkittivisti heikkenisi suuressa osassa maata ilman tillaista
linjausta. Hallinnollisesta niikokohdasta on toisaalta vilttimitonti tarkastella
kriittisesti toiminnan tuottavuutta ja taloudellisuutta. Tissi mallissa em. seikkojen
viililli on saavutettu kohtuullinen yhteensopivuus.

.y &
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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:

164 kunnan vaihtoehdossa yhteisissi asiakaspalvelupisteissi valtion kiiyntiasiointi-
palvelut jaettaisiin yhden luukun periaatteella kiiytinnossd Manner-Suomen koko
viiestille (kuntien palvelut 4,7 milj. asukkaalle). 129 kunnan vaihtoehdossa yhteisis-
sé pisteissi valtion kiiyntiasiointipalvelut jaettaisiin em. periaatteella 2,1 milj. asuk-
kaalle (kuntien palvelut 1,8 milj. asukkaalle).

Hallinnonalakohtaiset toimipisteverkon supistamissuunnitelmat huomioiden 164
kunnan vaihtoehto paremmin turvaisi kansalaisten Julkisen hallinnon kiyntiasioin-
tipalvelut koko maassa. Kokonaisuudessaan asiakaspalvelua tarjoavien pisteiden
miird lisdéntyisi kaikilla yhteiseen asiakaspalveluun lakisiiteisesti osallistuvilla
valtion viranomaisilla.

Kysymys 16
Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit padllekkiisyyksid, jotka heikentéivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-

palvelupisteverkko.

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

Uusi palveluverkko ja viranomaisten oma palveluverkko eiviit saisi olla toisiaan
poissulkevia, vaan se tarjoaa mahdollisuuden hyddyntii palvelussa toisiaan, Mer-
kittiviii olisi, etteiviit valtion toimijat kiiyttiisi syntyviiii uutta palveluverkkoa hy-
viikseen halussaan harventaa nykyistii verkkoaan. Kaiken kaikkiaan asiaa toivoisi
Jjatkossakin sédiiteleviin asiakasnikokulman Ja toisaalta taloudellisen ajattelun jiir-
kevil yhteensovittaminen. Raportissa todetaankin oikein, etti Jjatkovalmistelussa
selvitetiiiin, miten viiltetiiiin ne ongelmat, joita suurimmissa kaupungeissa voisi syn-
tyd pidllekkiisesti palvelupisteverkosta.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, etti yhteisid
asiakaspalvelupisteité yll4pitavi kunta vastaa pisteissd tyGskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilsiti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelyst:
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Kyseessiihiin ei ole liikkeenluovutus, joten tiiti varten on ollut kehiteltiivi "uusi
“malli. Kuntien palveluun henkilstoii palkattaessa on vain luonnollista, etti sen te-
kee kunta itse. Luonnokseen liittyy menettelytapaohjeet silloin kun valtion hallin-
nossa on useampia ilmoittautuneita. Valtion hallinnosta siirtyvien tyontekijoiden
miiiirdi ei ole pystytty arvioimaan, koska siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden
pohjalta. Siirtymisii tulee kysymykseen vain niissi tapauksissa joissa palvelujen
tarjoamiseen tarvitaan yli henkilotydvuoden tyopanos.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiilissi on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
- Poikkeuksista em. perussiéntoon tultaisiin siis miiirittelemiiin lailla. Koska ko.

séfidostaso on niiin korkea, on perusteltua, etti silti osin kuin tehtiiviin ei muusta
syysti sisiilly kunnallista julkisen vallan kiiyttoa sisiltivia osia.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilédssa ja henkilstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotetty, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja yllépidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

- Maiiirdys on oikein harkittu. Palveluntuottajilla on / tulisi olla aina kullakin hetkelli
paras tieto, jota niiden jirjestelmillisesti tulee p#ivittii. Alirimmaiisen tirkeii on
em. asiantuntijatuen tarjoaminen jiirjestelmiillisesti ja ajantasaisesti.
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