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SOSTE kiittda mahdollisuudesta lausua Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishank-
keen loppuraportista. SOSTElla on aiempaa kokemusta jarjestdjen ja kuntien yhteispalvelu-
pisteiden kehittdmisestd ja haluaa jatkossakin edistda valtion, kuntien ja kansalaisjarjestojen
yhteisty6td, jotta kansalaisilla on ajankohtainen tieto olemassa olevista sosiaali- ja terveys-
palveluista ja ettd ndmd palvelevat asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla. Liitteend ovat
lausuntopyynndn mukana tulleelle pohjalle tehdyt SOSTEn yksityiskohtaiset ndkemykset
loppuraporttiin. Alla on tiivistelma SOSTEn kannoista.

e SOSTE kannattaa kattavaa 164 uuden yhteisen asiakaspalvelupisteen mallia, jossa la-
kisddteiset palvelut turvataan yhdenvertaisesti ja esteettomasti 40 km sateelld valta-
kunnallisesti mahdollisimman kattavasti.

e Rakennemuutoksessa on olennaista, etta asiakkaiden perusturva ja palvelunsaanti
sailyvat véhintaan nykyiselld tasolla ja ettd jatkossa tdima paranee siten, ettd henkil6-
kohtaiset palvelutarpeet tunnistetaan paremmin ja joustavuus ja tehokkuus palvelu-
tarjonnassa kehittyvat. Rahoitusmallin on oltava lapinakyva ja palvelujen laatua ko-
rostava.

e SOSTE kannustaa kuntia ja kansalaisjdrjestoja tiiviiseen yhteistyohon paikallisessa so-
pimisessa, jotta kansalaisjarjestojen palvelut nakyvat mahdollisimman kattavasti yh-
teisissd asiakaspalvelupisteissa. Valtion on turvattava resursseja tahan yhteistyéhon.
Aiempia kokemuksia yhteisten asiakaspalveluiden kehittédmisesta jarjestojen ja kunti-
en vdlilld tulee hyédyntaa, kun yhteistoimintaa kdynnistetdan.

e Yhteiset asiakaspalvelupisteet etdpalveluineen ovat julkiselle hallinnolle mahdollisuus
kehittaa hallinnonalojen valista yhteistyota ja tarjota kansalaisille yhdenaikaista asia-
kaspalvelua, jossa viranomaisasiantuntijat yli hallinnonalojen voivat yhtdaikaisesti ka-
sitelld asiakkaiden palvelutarpeita.

e Etdpalveluissa on aina oltava vastuuvirkamies, joka seuraa palvelun etenemista. Alu-
eellinen erityistuntemus on jatkossakin turvattava.

e SOTE-jarjestojen edustus ja kansalaisten dani on turvattava julkisen hallinnon yhtei-
sen asiakaspalvelun neuvottelukunnassa.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddn laissa. Lakisdateistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lahtokohta aina tarjottavan ja tdydentdvin sopimukseen perustuvan asiakaspalvelun suhteen on
hyvi. Sdddosperusteinen malli takaa yhdenvertaiset palvelut kaikkialla, aikaisempaan vapaaseen
sopimiseen perustuvaan malliin verrattuna. On tirkedi, ettd, ettd viranomaiset ovat mukana mah-
dollisimman laajasti. Tarkedd on myds se, ettd timéan sdddosperusteisen mallin rinnalle luodaan
sopimusperusteinen malli, joka mahdollistaa muiden yhteistyokumppanien kuten jirjestdjen kanssa
tehtdvén yhteistyon. Jarjestdjen mukana olosta yhteispalvelupisteissé on toteutetun kokeilun poh-
jalta erittdin myoOnteisid kokemuksia ja SOSTE pitdd tirkednd, ettd kansallisesti tuetaan lahtékohtaa
jarjestojen mukana oloa yhteispalveluissa. Kokemukset osoittivat myos, ettd osaava palveluneuvo-
ja on erittdin tarked yhteispalvelussa. Han pystyy kilyméén asiakkaan tilannetta 1dpi ja auttamaan
tarvittavien ratkaisujen [6ytymisessid. Etdpalvelujen kehittdminen on tirkedd, koska tdmi tarjoaa
mahdollisuuden hoitaa asioitaan yhteispalvelupisteessd. On siis tarkedd, ettd kaikki ei siirry verkos-
sa omatoimisesti hoidettavaksi, koska kaikilla ihmisilld ole mahdollisuutta niitd palveluita.

Yhteinen asiakaspalvelupiste tulisi ndhdd mahdollisuutena myds tukea paikallista ja valtakunnallis-
ta kolmannen sektorin palvelutoimintaa. Julkisen sektorin (kunnan) ja kolmannen sopimuskynnys
tulisi olla melko matala, jotta laajemmat hyvinvointipalvelut tulevat ndkyviksi ja toimivaksi koko-
naisuudeksi yhteispalvelupisteissa ja erityisesti asiakkaiden tarvitsema neuvonta ja ohjaus tulisi
varmistettua.

Sosiaali- ja terveysjdrjestdjen omien asiakaspalvelupistekokeilujen yhteydessd on huomattu, etti on
erittdin tdrkedd, ettd palvelut ovat sielld, missd ithmiset litkkuvat. Kustannusséaistopaineiden vuoksi
esim. muuten toimiva konsepti on heikentynyt, kun ei ole saatu asiakaspalvelupistettd nikyville
paikalle.

Lisdksi esim. Jyviskyldssd on kdynyt niin ettd jérjestdt innostuivat alussa, mutta jarjestdjen innos-
tus loppui, kun julkinen puoli saatiin vastaamaan kiinnostukseen. Eli eri osapuolien reagoinnin eri
aikaisuus aiheutti hankeen tydntekijille melkoista péédn vaivaa.




Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtiviksi (jérjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jédrjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiechdotuksen 4 ja 5
pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siidettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Kunta on luonnollinen palvelunjarjestiji. Rahoituksen tulee lihtGkohtaisesti olla valtion turvaa-
maa. Valtion rahoitus ei saisi rajoittua pelkistdédn lakisditeisen yhteispalvelun turvaamiseen, vaan
laajemmin tukea tulisi tarjota myos sopimusperusteisen palvelun ylldpitdmiseen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liitken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykéilissa.

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

Tyoryhmaén ldhtdkohta on hyvd, ettd palvelupisteet ovat ns. tdyden palvelun yhteispalvelupisteit.
SOSTE pitéa tirkednd, ettd yhteispalvelupisteissd tuetaan viranomaisten keskindisen asiantunte-
muksen vaihtamista.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisééteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Téméi on ldhtokohtaisesti hyvé tapa toimia.

Loppuraportissa on myos hyvin huomioitu kolmannen sektorin, kuntien ja valtion yhteistyomah-
dollisuuksia. On erittdin hyvi, ettd hankkeen toimeenpanovaiheessa “selvitetdin tarkemmin ja laa-
jemmin yksityisten ja kolmannen sektorin palveluntuottajien mahdollisuuksia osallistua yhteiseen
asiakaspalveluun. Téhén pitidisi saada mahdollisimman moni palveluntuottaja ja kunta mukaan!
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Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmaén loppuraportin Juvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympaéristosti:

Tarkedd, ettd esteettomyydesséd pyritddn ottamaan huomioon nékd-, kuulo- ja litkuntaesteiset ithmi-
set. Onko tilanteita jolloin asiakaspalveluneuvoja voisi jalkautua asiakkaan luo ja jirjestdd yhtey-
den asiakkaan kotoa?

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén 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:

Asiakaspalvelutapahtuma on kuvattu osuvasti. Edelleen olisi hyvéd tdismentdd toimintamallia ku-
vaamalla miten viranomaisten keskindinen asiantuntijuus hoidetaan. Voisiko asiakas esim. olla
etdyhteydessd kahden tai useamman viranomaisen kanssa yhtdaikaisesti, mikéli on vaara, ettd syn-
tyy jonkinlainen viéliinputoaminen palvelussa tai mikéli asian edistdminen vaatii monen eri viran-
omaisen yhteistydtd? Tama olisi edistyksellistd poikkihallinnollista palvelun tarjoamista.

Miten voidaan etukiteen vilttds sitd, ettd asiakas tulee palvelupisteelle ja huomaa, ettd hinen téy-
tyy varata aika asiantuntijalle? Syntyyko asiakkaille tarpeetonta matkustamista ja siirretddnko yksi-
tyisille ihmisille ndin kustannuksia?

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Mikaili asiakaspalvelutoiminnan laatua ei oteta huomioon tuottavuuden ja taloudellisuuden perus-
seurannassa ja jilkiarvioinnissa, on vaarana, ettd lakkautetaan sellaisia yhteispalvelupisteitd, jotka
tarjoavat laadukkaita palveluja ja jossa turhilta asiakaskdynneiltd véltytdan hyvian laadullisen pe-
rustyon ansiosta (kun saadaan hyvaa palvelua). Pisteytyksessi laatukriteereille on annettava paljon
painoarvoa.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmista: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmista ja seurantaa,

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

Toimintamalli on periaatteessa hyvi. Epdselvid on, kuinka paljon jatkossa tarjotaan kasvokkain
palvelua. Ei olisi hyvé kehityskulku, mikéli kaikki asiantuntemus on valtakunnallista tasoa ilman
paikallista elementtia. Lisdksi on tirkeda, ettd asiakkaalla tarpeen mukaan sdilyy henkilokohtainen
asiakaskontakti viranomaistahoon, joka jo tuntee asiakkaan ldhtétilanteen ja tarpeet.

Yhteispalvelupisteen vaikutuksia palvelujen saatavuuteen ja saavutettavuuteen pitdd seurata pitka-
janteisesti — huomioiden myds, mitéd palveluja jda pois.

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 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvani olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Kansalaisten ja kolmannen sektorin sosiaali- ja terveysjdrjestojen dani on kuuluttava perustettavas-
sa julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunnan toiminnassa.

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:
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Rahoitusjirjestelmiin ym. perusrakenne on hyviksyttivissad. Kiinteissd hankinnoissa tulee tilanteen
mukaan soveltaa sosiaalisia kritcercgj ja kilpailutukset jakaa nim, ettd picnetkin toimijat voivat
mahdollisuuksien mukaan kilpailla palvelutuotannosta.

Rahoitusmallin luomisessa on kiinnitettdvi huomiota lapindkyvyyteen, jotta rahoitus kohdistuu
sithen mihin sen pitéisi ja ettd se on helposti seurattavissa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méadrdytyvét arvioidun asiointimairan mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin maérdn vdhenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Seurantamallin suoriteperusteisessa laskentamallissa, mikéli se sovelletaan maksuttomaan asiakas-
palveluun, on se riski, ettd ns. monitarpeiset asiakkaat eivit saa asioitaan hoidettua tavoiteajoissa.
Perusrakenteessa tulisi olla jokin toleranssi niiden asiakkaiden suhteen joiden palveluntarpeet ja
asiat ovat normaalia haastavampia ja aikaa vievempid.

Esimerkiksi keskiarvon mittaamisen liséksi voitaisiin huomioida varianssi ja/tai karsia keskiarvoa
mitatessa selvit poikkeamat ja palvelun vaikutusten arvioinnissa esim. asiakaspalautteiden tai asia-
kasraatien avulla, Mittaaminen pitdisi perustua siihen, kuinka monen asiakkaan palveluntarve saa-
daan hoidettua onnistuneesti, ei sithen kuinka monelle kévijille on tarjottu palvelua riippumatta
tuloksista. Asiakaspalvelu tulisi olla jatkossa nykyistd joustavampaa ja laadullisempaa ja taata kai-
kille asiakkaille yhdenvertaiset mahdollisuudet palveluihin.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentémall4 pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Puskurina pisteen lopettamistarpeelle asiakaspalvelupiste voisi tehdd poikkeuksellisesti yhteistyotd
kolmansien sopimusyhteistydkumppaneiden kanssa, jotta saadaan ylldpidettyd lakisdateinen neu-
vontapalvelu kohtuullisen matkan padssa asiakkaista. Mitd enemmin palveluja yhteispisteelld on
sitd enemman asiakasliikennettd. Asiakaspisteen rajattuja palvelutehtivid voitaisiin ulkoistaa kol-
mannelle osapuolelle, joka muutenkin toimii asiakaspisteelld (esim. kunta, kauppa, kioski, yhdis-
tys). Niissi tilanteissa erityistd huomiota olisi kuitenkin kiinnitettdva kolmannen osapuolen asian-
tuntemukseen hoitaa tehtavid. M. neuvonta edellyttdd usein vaativaa osaamista. Kolmas osapuoli
laskuttaisi toteutuneesta palvelusta.
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun pahvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvarne hankkeen loppira-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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 saavutettavuuskriteeristi:

Kannatamme ylld olevaa mallia, jossa vihintiddn 90 prosenttia vaikutusalueen asukkaista on pistee-
seen lyhyempi matka kuin 40 kilometria maanteitse tai rautateitse. Lisdksi yhteispalvelupisteverk-
koa suunniteltaessa on huomioitava luonnolliset ihmiskeskittymat tarjoten palvelua sielld missi
ihmiset litkkuvat ja joihin on normaali aukioloaikoina julkista liikennettd.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds viahdisen asiakasmadrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtavid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisundesta:
Téma on hyva toimintamalli.

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:
Laajempi 164 yhteispalvelupistemalli on parempi vaihtoehto kattavuutensa puolesta. Tadmd pitéisi

nihdd mahdollisuutena kattaa laajempi asiakasvirta sekd kehittdd viranomaisten keskindistd yhteis-
tvotd ja laajemmin yksityisen ja kolmannen sektorin palvelutarjontaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit paillekkéisyyksid, jotka heikentdvét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péaillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
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Laajempi palvelupisteverkko oletettavasti vauhdittaisi pdallekkiisyyksien purkamista. ja asiantun-
temukscn uudelleen organisoimista. Olennaista on turvata muutosvaiheessa lakisédteiset palvelut
kohtuullisessa ajassa ja ritttdvalld asiantuntemuksella.

Tavoitteena pitdd olla. ettd asiantuntemus ja palvelun laatu on valtakunnallisesti yvhdenmukaista ja
yhdenvertaista. mutia sisélticen jatkossakin paikallista erityisosaamista ja paikallisia sopimusperus-
teisia lisépalveluita.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllépitdva kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pobhjalta ilmoittautumismenettel ylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssé on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdéddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélédssd ja henkilostotyoryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllépidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:







