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Lausuntopyynté "Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista"

§34/00.04.00/2013

KH §

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu 2014 hanke) toimikaudeksi
15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti on valmistunut.

Hankkeen perusteena on pdaministeri Jyrki Kataisen hallituksen
ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Maaritelladn jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintdan
etépalveluna saataville olevat valtion, kuntien ja viranomaisten palvelut.

- Selvitetdan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin
palveluihin.

Asiakaspalvelu 2014- hankkeen tavoiteena on ollut se, ettd asiaks saa
julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteista (yhden luukun
periaate), asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kuhtuuetéisyydelld asukkaista
ja palvelupisteet lisaavét omalta osaltaan hallinnon tehokkuutta ja
taloudellisuutta.

Loppuraraportissa ehdotetaan ettd asiakaspalvelupisteistad sdadetdan
lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden
perustamisesta ja yll@pitdmisesta. Yhteisissd palvelupisteissé tarjotaan lain
nojilla palvelujaan yllapitajakunnan lisdksi pliisin lupahallinto, verohallinto,
maistraatit, tyd-ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset seka elinkeino-, liikenne ja ympéaristokeskukset. Lisdksi
erillisen sopimuksen mukaan yhteisissé asiakaspalvelupisteissé voivat
tarjota palvelujaan kansaneldkelaitos ja Maanmittauslaitos sekd muut
valtion viranomaiset.

Asiakas saa palvelupisteissé kattavan asiakaspalvelun. Henkilokohtaista
neuvontaa antavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Mikali
tarvitaan viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa
viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai
asiakaspalvelupisteessa paikan paalla. Asiakas ohjataan ensisijaisesti
kayttdmaan sahkoisia palveluja.

Tydryhma ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi,
etta vahintdan 90 %:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen
enintdén 40 kilometrin matka maanteitse tai rautateitse. Hankkeessa on
selvitetty kahden kriteerit tayttdvan palveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia.
Toisessa vaihtoehdossa uusia yhteisia asiakaspalvelupisteitd
perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Lohjalla olisi
ehdotuksen mukaan palvelupiste nimenomaan 164:n kunnan mallissa.
Pisteiden yllapitajékunnat sdadetaan laissa. Kuntien mahdollisesti
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yhdistyessa jarjestamisvelvoite siirtyy uudelle kunnalle. Téman lisdksi
jarjestamisvelvoitieeseen perutuvat asiakaspalvelupisteet jatkavat
toimintaansa uudessa yhdistyneessa kunnassa, ellei valtioneuvosto toisin
paata.

Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisen
asiakaspalvelutehtdvien hoitamisesta. Korvauksen perustana on
kaupungille aiheutuvat valittémat kustannukset. Lahtdkohtaisesti
korvauksen perusosalla korvataan kiinteitd kustannuksia (vuokrat,
tietolitkennekulut, sahkd, henkiléston koulutus jne). seka suoriteosaan
sisaltyvat palkat. Ehdotuksen mukaan perusosasta puolet maksaa valtio ja
puolet kunta.

Palvelupisteen toimitilojen tulee tayttaa lisaksi tietyt
vahimmaisvaatimukset. Sellaisina voidaan pitdad ainakin saavutettavuutta,
estettomyyttd, turvallisuutta seké soveltuvuutta asiakaspalveluun.
Vastaavasti | T-jarjestelmat kuten asiakaspalvelujarjestelma ja
varausjérjestelma etdpalvelulle tulee olla kunnossa.

Kaupungin vastuulla on pisteissé tyskentekevien palveluneuvojien
rekrytointi. Palveluneuvojat ovat kuntien asiakaspalveluneuvojia seka
valtion palveluksesta yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin mahdollisesti
siirtyvid henkiloita. Ajatuksena on, ettd valtion palveluntuottajien
palveluksessa oleville annetaan mahdollisuus iimoittautua avoinna oleviin
palveluneuvojien tehtéviin. Tastad saadetaan lailla.

Valtiovarainministeié vastaa yhteisen asiakaspalvelun hallinnollisesta
ohjauksesta.Palveluja ohjataan ja seurataan valtion viranomaisten ja
kuntien yhteistydna. Palvelujen valvonnasta vastaavat valtion
viranomaiset. Aluehallintoviranomaiset puolestaan valvovat kuntien
jarjestamisvelvoitteen tayttymista.

Asiakaspalveluhanke on valmistelussa ajalla 1.9.2013-31.12.2015. Talla
aikakaudella hoidetaan sdaddsvalmistelu, siirtymékauden suunnittelu,
tietojarjestelmien suunnittelu, hankinnat, toimitilat ja rahoitus.

Lain julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan
voimaan vuonna 2014. Siirtyminen yhteiseen asiakaspalveluun tapahtuisi
vaiheittain vuoteen 2020 mennessa.

Valtiovarainministerié pyytda kunnan lausuntoa julkisen hallinnon
kehittamishankkeen loppuraportista. Lausunto on foimitettava 13.9.2013

mennessd. Lohja sai lisdaikaa vastata 16.9.2013 mennessa (Hanna-Maria
Grandell)

Erikseen jaettavat asiakirjat
- lausuntopyynto

Hankkeen loppuraportti, hallituksen esitysluonnos ja hankkeen
alatydryhmien raportit 16ytyvat osoitteesta:

http://www.vm.fifasiakaspalvelu2014
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Kaupunginhallitus pddttda antaa valtiovarainministeriélle esityslistan
liitteend olevan lausunnon julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista.

Valtiovarainministerion loppuraportissa on kuvattu uudistusehdotus
julkisen hallinnon asiakaspalveluun, Muutos tulisi yhtendistamaan
asiakaspalvelua ja luomaan kaikille yhteisen toimintamallin.
Toimintamallissa on yhdistetty palvelukonsepti, johon kuuluvat
kayntiasiointi, séhkdiset palvelut, puhelinpalvelut ja etdpalvelu.

Yhteisen palvelupisteen jarjestdmis- ja ylldpitovelvoite soveltuu
Lohjan mukaan hyvin kuntien tehtavaksi. Kuntien tulee saada itse
vaikuttaa toiminnan kdynnistimiseen sekd mahdolliseen
lopettamiseen, toisin kuin nyt hallituksen esitysluonnoksessa
esitetddn. Kuntien tulee myds saada itse paattaa siita, mita
kuntapalveluita omaan palvelupisteeseensa kokoaa.

Lohjan kaupunki kannattaa Lakia julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta, luonnollisesti palvelujen valinnan ja toteuttamisen
tulee tapahtua kuntalaisen kannalta tarkoituksenmukaisesti, Lohjan
kaupungin ndkemyksen mukaan julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdminen on erittdin tarkeda. Lohjan kaupunki on perinteisesti
suhtautunut myénteisesti yhteispalveluun ja sen yhteiseen
kehittdmiseen. Lohjalla asiaa on kokeiltukin jo 1990-luvulla melko
onnistuneesti. Sittemmin yhteispalvelupisteestd on luovuttu ja
nykyiselladn Monkolan, Karjalohjan sekd Nummen palvelupisteissa
on tarjolla pelkdstdan kuntapalveluja.

Lohja ndkee, ettd asiakaspalvelun kehittiminen ei saisi tuoda
kunnille lisdrasitteita, vaan kehittimisen tulee nivoutua yhteen
muiden kehittdmis- ja muutosprosessien kanssa. Hankkeessa tulee
huomioida jo tiedossa olevat Lohjalla toteutuneet ja mahdollisesti
toteutuvat kuntaliitokset seka sovittaa asiakaspalvelupisteen
kdynnistdminen néihin sopivaksi.

Lohja nékee, ettd etdpalveluhankkeen tulee edetd yhdenmukaisesti
asiakaspalvelun kehittdmisen kanssa. Etdpalvelun on oltava
toimintavarma siind vaiheessa, kun yhteisid uudenmukaisia
asiakaspalvelupisteitd avataan. Vastaavasti yksityisten ja kolmannen
sektorin palvelujen yhdistdminen nyt esitettyyn malliin on oltava
joustavaa, Lohjaa ja koko seutukunnan tarpeista ldhtevaa.

Lohja toteaa, ettd muutoksen toteuttamiseen, yleiseen valmisteluun,
koulutukseen jne. on varattava riittadvasti aikaa ja resursseja, jotta
paastian laadukkaaseen, toimivaan ja kuntalaisia hyddyttdvaan
lopputulokseen.

Hyvaksyttiin.

Erillisvastaukset valtiovarainministerién kyselyyn
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Mikko Kuosmanen
kaupunginsihteeri



Lohjan kaupungin vastaus 1(7)

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siindi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin.
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakiséfteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yvhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Lohja kannattaa lakisditeistd mallia.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja ylldpitiminen séddetddn kuntien
tehtdviaksi (farjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvina on jarjestéd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykiliss.

Kunta on keskeinen toimija julkisen hallinnon palveluntuottajana, yhteisen asiakaspalvelun
jarjestimisvelvoite soveltuu hyvin kunnan tehtiviksi.

Valtiolla on vastuu omien toimintojensa asiakaspalvelun jirjestimisesti. Kunta voi
paikallishallinnon palveluntuottajana ottaa asiakaspalvelun jirjestimisvelvoitteen, mutta
tilldin tulee noudattaa tiyden korvauksen periaatetta. Jos kunta kantaa niin sanotun
liikketoimintavastuun, silli pitéi olla my6és mahdollisuus péifttii toiminnan jirjestimisesti.
Kunnan tulee itse saada vaikuttaa toiminnan kiiynnistimiseen ja mahdolliseen toiminnan
lopettamiseen sekii piittia siitd, mitd kuntapalveluita se omaan palvelupisteeseensi kokoaa.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ympiristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman
palvelukeskukset. Nédiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Lohjan nikemyksen mukaan paikkakunnalla tulee olla kattavat palvelut kansalaisille ja
riittdvd méiri palveluita kustannustehokkuuden takaamiseksi. Toki palvelu
asiakaspalvelupisteissid on viistimiitti rajoittuneempaa kuin varsinaisen palveluntuottajan
omassa toimipisteessa.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa. ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien
lakisddteisten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykalissi.

Kunnan palveluista palvelupisteessi ei tule sditii lain tasolla, vaan palvelujen valinnan tulee
tapahtua kuntalaisten kannalta tarkoituksenmukaisimmalla tavalla.

Vapaaehtoinen ja kannustava malli on parempi, tilldin kunta itse selvittii ja padttia miti
kunnan palveluita se keskittii palvelupisteeseen. Séiitimisen sijaan kuntien tulisi laajemmin
alueellisesti pohtia sitii, miten alueella palveluita tarjotaan ja miti kuntien palveluita
palvelupisteessii tarjotaan.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdi:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Hankkeessa rakennettu yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jirkeviille
organisoinnille. Valtakunnallista yhteniistid toimintaa helpottavat yhteiset tietojiirjestelmiit.
Ennen toiminnan aloittamista tulee tietojirjestelmien Kuitenkin olla testattuja ja toimivia.
Asiakaspalvelupisteen tietojirjestelmien tulee tukeutua eri toimijoiden jiirjestelmiin siten,
etti paillekkiisyytti ei synny. Vastaavasti on jirkevii hyodyntii jo olemassa olevia tiloja
varsinkin téssi taloustilanteessa. Tietosuoja- ja tietoturvavaatimukset on huomioitava.

Aikataulu hankkeen osalta on melko optimistinen. Ennen lain sdétimisti, tulee hankkia
riittiviisti kokemusta itse toiminnasta.

Kysymys 6

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

Toimintamallityoryhmiin tyon tulos on laadukas ja hyvi kuvaus, Lohjan nikemyksen
mukaan tarvitaan kuitenkin riittivin pitki aika mallin testaamiseen, arviointiin ja
muokkaamiseen.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereita.

Laadun arvioinnin malli on hyvi. Arviointia tulee tehdi sekii asiakkaan ettd toiminnan
nikokulmasta.

Kysymys 8§

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista,
kdynnistamistd. kehittdmistéd ja seurantaa.

Kéynnistimis- ja kehittimismalli on kuvattu melko selkeiisti.
Kuvattu aikataulu on haasteellinen. Mallissa ei ole aikaa pilotoinnille, pilotointi koskee vain

hankkeen kidynnistimisti. Tiésséi on riski lisikustannuksille, joita syntyy jos mallia joudutaan
korjaamaan laajan kiyttéonoton jilkeen.

Ohjaus ja valvonta

Kysvmys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeritlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssa
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtavand olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen
18-21 pykilissi.

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on selkei ja hyvi.
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Rahoitusmalli

Vhieisen asickaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kivatta hankkeen loppuraportin
luvitssa 3.6, sekd lakiehdotuksen 31 pyvkdldss.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaan kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kunnille valtiolta siirtyvisti asiakaspalvelutehtivisti on korvattava kustannukset
taysimiiriisesti,

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointiméérdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritella keskimadriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérian
vihenemisesti.

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava
jarjestimisvastuussa olevalle kunnalle tiysimdiriisesti. Kustannusten laskentamallin tulee
olla Eipindkyvi.

Kysymys 12
Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynniin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu

varauduttavan lyhentdmilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kédessd sulkemalla piste.

Jos laskennalliset korvaukset eiviit kata palvelun tuottamisesta aiheutuvia kustannuksia,
alijiimin kattaminen tulee tapahtua toteutuneiden suoritteiden perusteella. Vastuu
kustannuksista palvelupisteen aukipitimisessii kysynniin viihentyessii ei voi olla vain
kunnalla.

Mahdollisen viihiisen kysynniin kohdalla on pyrittivi loytiméin tapa turvata palvelut.
Palvelupisteen mahdollinen sulkeminen tulee olla mahdollista myés kunnan aloitteesta, jos
sille on perusteet.
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Palvelupisteverkko

Vhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kivatin hunkkeen
loppuraportin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiiksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerini on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Saavutettavuuskriteerit ovat hyvit karkealla tasolla, mutta niitéi on vield tarkistettava
paikallisesta/alueellisesta nikokulmasta. Palveluverkkoon vaikuttavat oleellisesti mahdolliset
kuntaliitokset, jolloin myos kunnalliset asiakaspalvelut saattavat keskittyd merkittivisti.
Myds tissi tilanteessa asiakaspalvelun tavoitettavuus on varmistettava.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran my6s vdhaisen asiakasmaarén pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissad pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtévia.

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tirkeitd, mutta niiden rinnalla tulee
aina tarkastella myds palvelujen saavutettavuutta. Kun kysynti on suurempaa, on helpompi
tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin. Viihdisemmiin kysynnin
palvelupisteissd on kyettivi tekemiin joustavia ratkaisuja seki toiminnassa etti
rahoituksessa.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi

asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitdl perustettaisiin vaihtoehtoisesti
164 tai 129 kuntaan.

Palvelupisteverkon tulee olla kattava ja tasa-arvoinen koko maassa. Vain 164 kunnan
vaihtoehto on riittivi palvelupisteverkolle.

Palvelupisteverkon on joustettava seki paikallisten tarpeiden etti muutostilanteiden
kohdalla, myos tulevat mahdolliset kuntaliitokset huomioiden.

Palveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettivii toimintamalleja, jotta palvelut saadaan
levitettyi vielii ihemmis asiakkaita. Niitd malleja ovat etiipalvelujen kotikéytto seki pienet
itsepalvelupisteet. Myds liikkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tiydentivi
toimintatapa, kun siihkoiset palvelut kehittyvit ja asiointitarve palvelupisteissi siti kautta
vihenee.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltavit paillekkdisyyksid. jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Piaillekkiisyyksii on jirkevd purkaa, mutta kunnan tulee voida itse paéttidi oman
asiakaspalvelunsa toteuttamistavasta. Kun piillekkiisyyksid puretaan, se tulee ajoittaa siten,
ettii palvelut eiviit poistu ennen kuin tilalla on yhteinen toimiva asiakaspalvelupiste, josta
korvaavat palvelut ovat saatavilla.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettid yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdva kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil@itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Esitetyssi mallissa kunta on jirjestimisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tyonantaja.
Kunnalla on péitdsvalta tyontekijoidensd rekrytoinnissa.

Tydsopimuslain mukainen tyésuhde perustuu tyénantajan ja tyontekijian vililld tehtyyn
suulliseen tai kirjalliseen tyésopimukseen myds silloin, kun tydnantaja on kunta tai muu
julkisyhteiso. Tyosopimuksen sopijapuolet voivat vapaasti pddttia mm. sopimuksen
tekemisesti ja sen tirkeimmisti ehdoista eli tyGsopimussuhde on oikeusjirjestelmiissimme
suojatun sopimusvapauden periaatteen piirissi. Siten laissa ei voida velvoittaa ketddn
tekemiiiin esimerkiksi tyGsopimusta.

Ilmoittautumismenettely helpottaa kuntaa soveltuvien tyontekijoiden 16ytimisessi ja
rekrytoinnissa, mutta lopullinen rekrytointipiitos on kunnan itsensi péitosvallassa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saddeta.

Palveluneuvojan tehtiiviit on kuvattu raportissa sekii lakipykilissi hyvin.

Palvelujen kysynniin niin salliessa on tirkeai, etti palveluneuvojat myos muita kunnan toiti
siten, Kuin kunta tyénantajan ominaisuudessa parhaaksi katsoo.




Lohjan kaupungin vastaus T

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilostotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittimisest ja
ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle.
Palveluntuottajien on sitouduttava tuottamaan riittivisti tukea ja koulutusta.







