Vaasan kaupunki
Kaupunginhallitus

POYTAKIRJA Nro 19/2013

Aika
Paikka

OSALLISTUJAT

Seppo Rapo

Raija Kujanp##

Kari Pastuhov
Anne-Marie Viinamaki
Lars-Erik Wigar
Anna-Lena Ahings
Hans Frantz

Anne Salovaara-Kero
Merja Rintamiki
Mauri Ollila

Jukka Mikynen
Kalervo Laaksoharju
Matias Mékynen
Marjatta Kiviranta
Jorma Katajaméki
Anita Niemi-lilahti

Tomas Héyry
Christina Knookala
Markku Jdrveld
Jukka Kentala
Veli-Matti Laitinen

Marja Ylisalmi
Jan Finne
Leena Kaunisto
Liisa Rity

Joakim Strand
Arja Miettinen
Marldku Méntymaa
Mikko Nybacka
Osmo Ovaska

Mazanantai 09.09.2013 klo 16.30-21.40

Hallintotalo, kaupunginhallitukscn istuntosali

puheenjohtaja

varajsisen, poistui klo 19.45 § 415 aikana

poissa

esitteliji
esitteliji
esitteliji
gsittelijs
sihteeri

poistui klo 20.45 § 430 jhlkeen

saapui 16,40 § 401 aikana

peistui klo 20.15 § 418 jilkeen

poissa

poistui klo 20.55 § 430 jalkeen

14snd klo 17.20-17.45 §:ien 425, 426 ja 428 aikana

Kokous todettiin laillisesti kokoonkutsutuksi ja pa4ttsvaltaisekst.
Asiat ksiteltiin siten, ettd § 406 jdlkeen k#isiteltiin §:t 425, 426 ja 428, muutoin esityslistan mukaisessa jérjestyksessd.

Seppo Rapo Veli-Matti Laitinen
Allekirjoitukset Puheenjohtaja Sihteeri
POYTAKIRJAN Paikka ja aika: Keskuskirjaamo, Vaasanpuistikko 10
TARKASTUS
Poytkirjan
tarkastajiksi valittiin Hans Frantz Raija Kujanp#i
POYTAKIRJA
KASITTAA Pykilat 399-430 Yhteensi 32 Sivua 90
POYTAKIRJA YLEI-  Paikka ja aika: Keskuskirjaamo, Vaasanpuistikko 10

SESTI NAHTAVANA
Todistaa

Veli-Matti Laitinen, hallintojohtaja

Otteen oikeaksi
todistaa

Liitteeni oikaisuvaatimusohjeet ja valitusosoitus,



Vaasan kaupunki Kokouspdivimiry Sivu

Kaupunginhallitus 9.9.2013 14
Dno KIH 514/2013
403 § Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittémishankkeen loppuraportti,

valtiovarainministerién lausuntopyynt6
Kaupunginhallitus 09.09.2013 403 514/2013

Kansliapdéllikké Anna-Maija Iitola, puh. 06-325 1140, anna-maija.iitola(at)vaasa.fi
Aluejohtaja Liisa Réty, puh. 06- 325 8401, liisa.raty(at)}vaasa.fi

Lausuntokysymykset OHEISMATERIAALI

Valtiovarainministerion 12.1.2012 asettaman julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittimishankkeen loppuraportti on valmistunut 31.5.2012. Hankkeen perustana on
nykyisess4 hallitusohjelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet.

Kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -hanke) tavoitteena on, ettd asiakkaat saavat
julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisisti asiakaspalvelupisteistd koko maassa
vhdenvertaisesti ja kohtuuetfiisyydelld asuinpaikastaan. Palvelut voidaan tuottaa niiin
myds tehokkaasti ja taloudellisesti. Hankkeen loppuraportti 16ytyy osoitteesta:
www.vm,fi/asiakaspalvelu2014

Tavoitteiden toteuttamiseksi hankkeen patydryhmi ehdottaa, ettd Suomeen luodaan
koko maan kattava lakisééteinen julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden
verkko, jossa tarjotaan yll#pitdjakunnan palveluiden lis#ksi aina poliisin lupahallinnon
sekd ty6- ja elinkeinotoimistojen ml. tytvoiman palvelukeskusten, Verohallinnon,
maistraattien, elinkeino-, lilkenne- ja ympéristSkeskusten palveluja. Liséksi sopimuksen
perusteella voivat Kansanelikelaitos ja muut valtion viranomaiset tarjota palvelujaan
vhteisissd palvelupisteissi.

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ehdotetaan sdadettdviksi lailla kuntien tehtiviksi
siten, ettd kunnille maksetaan korvaus muiden tahojen palvelujen antamisesta. Korvaus
jakautuu perusosaan ja syntyvien palvelusuoritteiden perusteella maksettavaan
korvaukseen.

Tydryhmé ehdottaa yhteisen asiakaspalvelun palveluverkon kriteeriksi, ettd vahintdzn 90
%:lla pisteen vaikutusalueen asukkaista olisi pisteeseen enintitin 40 kilometrin matka
maanteitse tai rautateitse. Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit tiyttivin
palveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia, Toisessa vaihtoehdossa uusia yhteisié
asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan, Lakisi#teisten
asiakaspalvelupisteiden liséksi on mahdollista perustaa myds sopimusperusteisia
palvelupisteitd paikallisten olosuhteiden ja tarpeiden mukaisesti.

Henkilékohtaista palvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat, Silloin
kun palvelu edellyttiii toimialan asiantuntemusta, palvelua annetaan etiyhteydell4 tai

paikanpéillé ao. asiantuntijan toimesta. Asiakas ohjataan aina ensisijaisesti kéyttdméén
sdhkoisié palveluja, miké palvelu on saatavana séhkédisena.

Paytakirjantarkastajien nimikirjaimet
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403 §

Lain julkisen hallinnon yhteisests asiakaspalvelusta ehdotetaan tulevan voimaan vuonna
2014. Ensimmdiset yhtciset asiakaspalvelupisteet passisivit téllin aloittamaan
toimintansa vuoden 2015 alussa.

Valtiovarainministerio on lihettdnyt loppuraportin ja siihen liittyvén luonnoksen
hallituksen esitykseksi kuntiin lausunnolle. Lausunto pyydetédén antamaan siten, ettd
kunnat vastaavat tarpcen mukaan lausuntopyynnon liitleend oleviin kysymyksiin.
Lausunto pyydetdsn toimittamaan ministeridlle viimeistdn 13.9.2013 mennessi.

Vaasan osalta keskeisimmit viestit ovat:

ettd lailla sdadettiisiin vain yleisct perusteet yhteispalvelulle antaen mahdollisuuden
rakentaa palvelupiste paikallisista ldhtSkohdista.

kuntien velvoitteiden lisdimiseen suhiaudutaan kriittisesti, mallissa valtionhallinto
hakee sd#istdjd yhieisten pisteiden kautta, kuntien kustannukset sen sijaan tulevat
kasvamaan seki lisiintyvin henkil3stdn ettd toimintamenojen osalia
yhteispalvelupisteiden kustannusten jaon tulee sellainen, cttd kunnat saavat
tdysimadraisen korvauksen ylldpitovelvollisuuteen kuuluvista tehtdvistdan
Palvelupisteverkoston vaihtoehdoista 129 kunnan malli soveltuu paremmin Vaasan
tilanteeseen. T#lloin ne kaupunkikeskukset, joissa jo on kattavat valtiohallinnon
palvelut, jdisivit verkoston ulkopuolelle. Vaasan kaupungin kanta on, etté
valtionhallinnon palvelut séilyvét Vaasassa padosin nykyisissé valtionhallinnon
palvelupisteissé.

Palvelupisteisiin, joissa tarjotaan asiakasneuvontaa ja ohjausta yhteistydssd kunnan
eri palveluyksikdiden kanssa, on lnontevaa sijoittaa myos valtion ja Kelan vastaavia
neuvontapalveluja. Tdmi turvaisi Vahinkyrén palvelupisteen toiminnan ja
kehittimisen kuntaliitossopimuksen mukaisesti.

Kaupunginjohtaja Tomas Héyry

Piatos

Kaupunginhallitus hyviksyy vastaukset kyselyyn.

Hyvaksyttiin.

Poytikirantarkastajien nimikirjaimet
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
Jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisdéteistd 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 lakisiiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Valtion ja kuntien yhteistyd julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmisessd mahdollistaa aidon
asiakaslahtdisyyden toteuttamisen. Kuitenkin laissa tulisi séédtdd enemmiénkin yleisistd perusteluista
kuin yksityiskohtaisista palvelukonsepteista.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelussa on yhd enenevéssid méérin siirrytty verkko- ja sdhkdisiin pal-
veluihin. Julkisen hallinnon palvelujen kehittamiselle asiakasldhtdisesti, kustannustehokkaasti ja
yhteistydssi innovatiivisten ratkaisujen 16ytdmiseksi on tarvetta. Valtion ja kuntien yhteistyo asia-
kaspalvelujen kehitystyGssé ja ohjaus- ja neuvontapalvelujen toteuttamisessa on kansalaisen kan-
nalta hyvi; se turvaa palveluverkon kattavuuden. Lakisddteinen yhteistyd, jossa on tarkkaan méa-
ritelty palvelut ja palvelukonsepti ei ota huomioon eri alueiden kansalaisten tarpeita. Keskuskau-
pungeissa varsinaiseen palveluun ohjaavan neuvonnan tarve on pienempi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitiminen sdddetdén kuntien
tehtidviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jrjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen vleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kuntien velvoitteiden lisddminen valtion ja kuntien kuntatydnjakoa muuttamalla suhtaudutaan
kriittisesti. Lakisdéteisyys ei jétd riittdvisti harkintavaltaa kunnalliselle padtéksenteolle palvelun
jarjestdmisen tai resurssien osalta.

On vaarana, ettd kunnat joutuvat ohjaamaan resurssejaan valtionhallinnon palvelujen tuottamiseen
ja turvaamiseen, vaikka niilld on omatkin haasteensa asiakaspalvelujen kehittdmiseksi omille asi-
akkailleen. Mikili jarjestimisvelvoite sééddetddn, kunnille on korvattava tdysimééréisesti valtion
palvelujen tuottamisesta aiheutuvat kustannukset, ei vain alussa vaan myds tulevaisuudessa.




Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset seki tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tySvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykalissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Asiakaspalvelupisteessd tulee tarjota palveluja alueen tarpeiden ja mahdollisuuksien mukaisesti.
Liian yksityiskohtainen ohjeistus palvelukonseptista ei tunnu realistiselta toimiakseen tehokkaasti
ja annetun tavoitteen mukaisesti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jérjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilédssi.

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

Julkisten palvelujen ohjauksen ja neuvonnan osalta mallissa "yhden luukun periaate™ toteutuu
erinomaisesti.

Kunnan palvelujen sijoittaminen asiakaspalvelupisteeseen on jirkevii seké asiakasldhtoisyyden
aidosti huomioonottavaa. Kunta tietenkin itse paattad niistd omista palveluistaan, joita se tarjoaa
asiakaspalvelupisteessd, huomioiden kokonaisuuden ja asiakastarpeet.

Toimintaympéristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:
Ehdotuksessa on hyvin ja monipuolisesti huomioitu toimintaympéristdlle asetettavat vaatimukset.

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:
Prosessikuvauksen mukainen asiakaspalvelutilanne vaatii palveluneuvojalta monialaista osaamista,
toimivaa ja ajan tasalla olevaa asiakaspalvelujérjestelméi sekd riittévisti aikaa myds asiakaspalve-
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lutapahtuman dokumentointiin. (Valtiolta saatava kustannusten korvaus perustuu dokumentoin-
tiin).

Haasteena tulee olemaan asiakaspalvelujirjestelmén toimivuus, palvelukorttien ajantasaisuus, ylli-
pito ja palvelutarjonnan kattavuus seki jérjestelmén helppokéyttdisyys.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Kriteerit ovat asianmukaiset, arvioinnin tuloksia tulkittaessa haasteena on asiakkaan palveluodo-
tuksen ja palvelulupauksen vilinen ero.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tamistd, kehittdmistéd ja seurantaa.

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

Toimintamallia on tarpeen testata ja pilotoida, myos kéytettdvien jarjestelmien osalta. Vasta ndistéd
saatujen kokemusten jilkeen voidaan siirtyd tuotantokayttdon.
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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 lakichdotuksen 19 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdess# kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen 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:
Ohjaus- ja valvontamalli vaikuttaa toimivalta.

Rahoitusmalli

Yiteisen asiakaspalveln rahoitusinallia koskevia ehdoniksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdlcissa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Aineiston perusteella on vaikeaa muodostaa kisitystd rahoitusjérjestelmén kokonaisvaikutuksista
kunnalle. Lisdksi jad epédselviksi katetaanko kunnille velvoitteista aiheutuvat kustannukset téysi-
médriisesti. Palvelun kdytt6onotto ja siihen liittyvat investoinnit eivét saa aiheuttaa kunnalle kus-
tannuksia, Ei mydskéén silloin, jos valtionhallinto ennenaikaisesti luopuu palvelupisteesté.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmédssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médrdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méaritelld keskiméaréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kiyntiasioinnin méérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Laskentamallin tulee olla sellainen, etti se kattaa toiminnasta aiheutuvat todelliset kustannukset.
Laskentamallin tulee my6s olla niin selkeé, ettd kustannusten korvaamisesta ei synny epéselvyytti.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynniin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentéimilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Korvausten pitdé kattaa myds silloin kun valtionhallinnon palvelujen kiyttd on vihiisti.
Aukioloaikojen lyhentdminen ei vdhennd palvelujen kiinteitd kustannuksia.

Mikéli valtionhallinto paityy lopettamaan asiakaspalvelupisteessid omat toimintonsa, kunnille on
korvattava toimenpiteestd aiheutuvat kustannukset.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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:
Valtionhallinnon palvelujen saatavuuden ndkdkulmasta kattavuutta voidaan pitdd riittédvini.
Saavutettavuus (40 km) vastaa hyvin my&s Vaasan tydssikdyntialueen rajoja.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettéd niiden henkil3std voi tehdd osan tydajasta

kunnan muita tehtivid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteisiin, joissa tarjotaan asiakasneuvontaa ja ohjausta yhteistydssd kunnan eri palveluyk-
sikdiden kanssa, on luontevaa sijoittaa myds valtion ja Kelan vastaavia palveluja ensisijaisesti so-
pimusteitse niin etté tarjonta vastaa kysyntad.
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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:
Palvelupisteverkostosta péditettdessi on syytd huomioida kaupunkikeskusten nykyinen valtionhal-
linnon palvelutarjonta ja sen toimivuus seké kuntarakenneuudistuksista ja valtionhallinnon palvelu-
jen supistamisesta syntyvit palvelutarpeet.

Suuremmissa kaupunkikeskuksissa tulee sdilyttdd valtionhallinnon asiakaspalvelut vdhintdan ny-
kyiselld tasolla. Silld perusteella 129 palvelupisteen malli on tarkoituksenmukainen.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit pddllekkéisyyksii. jotka heikentdviit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Kysymykseen on téssé vaiheessa vaikeata vastata muuta kuin ettd mahdollisten pagllekkéisyyksien
poistamiseen vaaditaan riittévi siirtyméaika. Péidllekkéisyyden poistamisen sijasta tirkeénd nih-
diiin palveluketjun toimivuuden takaaminen palveluprosessissa.

Henkilostdn asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélassd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvid kunta vastaa pisteisséd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa. joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystii:
Valtionhallinnosta vapautuvalla henkilékunnalla on erityistd osaamista omilta toimialueiltaan. T#td
osaamista on syytd hyddyntadd asiakaspalvelupisteen henkilostdd rekrytoitaessa.

Pidperiaatteena tulee kuitenkin olla, ettd kunta rekrytoi tarvittaessa henkilokunnan normaalia tayt-
tdimismenettelyéd kdyttden.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Palveluneuvojan tehtdvikuvaus vaikuttaa tarkoituksenmukaiselta. On myds paikallaan. ettéd palve-
luneuvoja on tydsuhteessa tydnantajaan.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélissd ja henkilostétydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:
Téami on edellytykseni toiminnan menestykselliselle hoitamiselle.







