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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakisddteistd yhteistid asiakaspalvelua
tdydentédd 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 lakisfiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Vantaan kaupunki kannattaa sitd, ettd uusi yhteisen asiakaspalvelun jirjestdmismalli perustuu laki-
sédteisyyteen, jossa yhteisessd asiakaspalvelupisteessi palvelujaan tarjoavat toimijat seké palvelu-
pisteessd tarjottavat palvelut on mééritelty sddddksin, ja ettd tétd mallia tdydennetdin sopimuspe-
rusteisella yhteistyGlld. Yhteistyon lakisdéteisyys tukee yhteisen asiakaspalvelun kehitysta tavoit-
teiden mukaisesti.

Vantaan kaupunki on strategiassaan sitoutunut arvioimaan ja kehittdmaén kaupunkitasoista asia-
kaspalveluaan innovatiivisesti etsien entistd parempia palveluja kuntalaisten hyviiksi ja ottaen
huomioon myds taloudellisen kestdvyyden periaatteen. Sidddssperusteisuus yhteisessd asiakaspal-
velussa tarjottavista palveluista selkeyttdd asetelmaa kuntalaisen ndkdkulmasta, ja “yhden luukun
periaatteella™ rakennettavat palvelukokonaisuudet edistévit palvelujen saatavuutta sekd niiden
tuottamisen taloudellisuutta.

Innovatiiviseen asiakaspalvelun kehittimiseen kuuluu Vantaan nikemyksen mukaan myds Asia-
kaspalvelu2014-hankkeessa mukana olevia toimijoita laajempi kumppanuusyhteistyd mm. yksityi-
sen ja kolmannen sektorin toimijoiden kanssa. Vantaalle on tirke#d, ettd palvelupisteiden palvelu-
valikoimaan voidaan my0s jatkossa sisédllyttdd sopimusperusteisesti muidenkin toimijoiden palve-
luja loppuraportissa mainittujen valtion toimijoiden palvelujen lisdksi.

Vantaa painottaa, ettd kuntien on voitava itse padttdd omien lakisdéteisten palvelujensa jarjestdmi-
sestd. Vain ndin voidaan huomioida kuntien erityispiirteet, kuten suurten kuntien huomattavan suu-
ret asiakaskdyntivolyymit ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden kapasiteetti (esimerkiksi sosiaali-
toimen toimeentulohakemukset).

Palveluverkkomalli

Vantaan kaupunki kannattaa laajaa 164 kunnan palveluverkon mallia, jolloin kunnat olisivat katta-
vammin lakisdéteisen asiakaspalvelumallin piirissd. Yhteistyon jdddessd pelkédstddn sopimusperus-
teiseksi on vaarana, ettd ei synny aitoa kehitystd vaan yhteinen asiakaspalvelu ja4 ndissd kunnissa
tyngaksi.

Asiakaspalvelu2014-hankeen rinnalla Vantaalla on tiedostettu tarve kehittdd mys kunnan omaa
asiakaspalvelua keskitetympé#in suuntaan seki tehostaa s#hkoistd asiointia. Asiakaspalvelu2014-
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hankkeen tavoitteet ovat siten linjassa Vantaan omien tavoitteiden kanssa. Mikéli Vantaa ei olisi
mukana Asiakaspalvelu2014-hankkeen piirissd. timé saattaisi hidastaa esimerkiksi sdhkdisten pal-
velujen kehitystd Vantaalla ja asettaisi siten vantaalaiset eriarvoiseen asemaan verrattuna hank-
keessa mukana oleviin kuntiin.

Y1i 200 000 asukkaan kaupunkina Vantaalla on riittdvén laaja kysyntdpohja palvelujen taloudelli-
sen tuottamisen varmistamiseksi yhteisessd asiakaspalvelussa. Lisdksi Vantaalla on jo ennestdén
toimiva asiakaspalvelupisteiden verkko, ja tuen kdynnistdminen olisi sujuvaa asiakaspalveluhenki-
I6kunnan kehittdmis- ja muutosvalmiuden ansiosta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen séédetddn kuntien
tehtdvaksi (jarjestamisvelvoife). Kunnat, joiden tehtdvéni on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Vantaan kaupunki kannattaa kunnille sdddettdvii jarjestdmisvelvoitetta, mikili kuntien olemassa
olevaa palvelupisteverkkoa hyddynnetién tehokkaasti eiké sité ldhdetd muuttamaan. Kaupungin
tulee voida itse paattad palvelupisteiden perustamisesta.

Vantaalla on jo toimiva ja kapasiteetiltaan kattava asiakaspalvelupisteiden verkko. Pisteiden sijoit-
telussa on otettu huomioon asiointi- ja tydssékdyntisuunnat, kulkuyhteydet sekd myds kaupunki-
kulttuuriset ja viestopohjaan perustuvat rajat. Y1i 200 000 asukkaan kuntana Vantaalla on riittdviin
laaja kysyntéipohja palvelujen taloudellisen tuottamisen varmistamiseksi useammassa kuin yhdessé
asiakaspalvelupisteessd. Suuressa kunnassa on myos kaupunginosien luonteeseen liittyvid erityis-
piirteitd, jotka madrittelevat asukkaiden asiointipaikkoja ja -reittejd. Kilometrien ei tulisikaan olla
ainoana pisteiden sijoittelun ja palvelujen saatavuuden kriteerind.

Jotta samanarvoisuus saman kunnan asukkaiden vililld voitaisiin taata. Vantaa painottaa, ettd jar-
jestamisvelvollisten kuntien on voitava itse padttdd esimerkiksi asiakaspalvelupisteiden méaérasta,
sijoittelusta, perustamisesta ja sulkemisesta seké siitd, mitkd olemassa olevat palvelupisteet kannat-
taa laajentaa yhteisiksi asiakaspalvelupisteiksi ja mitka toimisivat toisentyyppiselld asiakaspalvelu-
konseptilla.

Hankkeen kannalta Vantaa ja muut suuret kunnat siséltavit erityispiirteend sen, ettd yhteiseen asia-
kaspalveluun osallistuvien valtion viranomaisten asiointipisteet ovat ndilla ndkymin jatkossakin
lasnd kunnassa. Yhteisen asiakaspalvelun kehittdminen on kuitenkin myds tdssé tapauksessa perus-
teltua, mikili asiakaspalvelupisteen asukaspohja on riittdvin laaja. Kuntalaisilla on tilldin mahdol-
lisuus saada palvelua kattavasti yhden katon alta sekd mahdollisuus valita eri asiointikanavien
(esim. sihkdiset palvelut, kdyntiasiointi) vililtd itselleen luontevin kanava. Siksi valtion palvelujen
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tuominen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin kuntien palvelujen kanssa hyddyttdad kuntalaisia, vaikka
valtion toimijoilla olisikin omat palvelupisteensd kunnassa.

Viime aikoina on syntynyt kuva, ettd jotkin valtion tahot eivit ole edelleenkéin valmiita keskuste-
lemaan yhteisen asiakaspalvelun rajapinnoista. Vantaan kaupunki edellyttdd. ettd laissa sdddetyt
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat valtion toimijat keskittyisiviit mahdollisimman
pian kuntayhteistyon tuomiin mahdollisuuksiin ja tukisivat jatkossa aktiivisesti yhteistydn suju-
vuutta seki asiakkaiden siirtymistd yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin todellisen yhteisen asiakas-
palvelun hengessi seké pitden kansalaiset palvelukehittdmisen innovaatioiden keskipisteessd. Yh-
teistydssd on kuitenkin huomioitava kunnan itsemadrdadmisoikeus. jota ei tule loukata.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litkken-
ne- ja ympéristokeskukset seké tyt- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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

Vantaa toivoo selkeytysti sithen, mitd yhteinen asiakaspalvelu tarkoittaa kidytdnndssa sellaisissa
suurissa kunnissa, joissa mainittujen valtion toimijoiden omat asiakaspalvelupisteet ovat jatkossa-
kin lasnd kunnassa. Miten valtio ja mainitut valtion toimijat tukevat asiakasvirtojen siirtymisté yh-
teisiin asiakaspalvelupisteisiin?

Vantaan aiempiin kokemuksiin perustuen ei voida olettaa, ettd asiakasvirrat siirtyisivét itsestdin
hyodyntimidn yhteisen asiakaspalvelupisteen palveluja erillisten toimipisteiden sijaan. Vantaan
kaupungin ja Kelan sopimusperusteisesta yhteistydsté saatujen kokemusten perusteella voidaan
todeta, ettd asiakkaiden siirtyminen tapahtuu hitaasti ja siirtymévaiheessa tarvitaan aktiivista valti-
on toimijoiden tukea, tiedotusta, asiakkaiden ohjausta eri kanavissa sekd erityisesti palvelujen vah-
vaa tuotteistusta ja palvelukokonaisuuksien kohdennettua, totuudenmukaista markkinointia. Te-
hokkaimmin asiakasvirtojen luonnollista siirtymistd edesauttaa, jos keskeiset, suuria massoja kos-
kettavat palvelut, kuten valmiiden asiakirjojen nouto (esim. passien ja ajokorttien luovutus) siirty-
vit yhteisten asiakaspalvelupisteiden hoidettaviksi. Télloin asiakkaat tulevat luontevasti tietoisiksi
palvelupisteiden sijainnista, tarjonnasta ja hyddyista.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 todetaan, ettd poliisi antaa matkustusasiakirjoihin liittyvad
asiakaspalvelua oman henkildstonsd toimesta paikan pailld yhteisissd asiakaspalvelupisteissa. Li-
siksi samassa luvussa mainitaan, ettd poliisin palveluista ajokorttiasiat tullaan mahdollisesti siirta-
mi#n ennen yhteisten asiakaspalvelupisteiden aloittamista Liikenteen turvallisuusvirastolle (Trafi).
Kunnan nikékulmasta ndyttdd epdjohdonmukaiselta se, ettd timantyyppistd valmiiden asiakirjojen
luovutusta ei annettaisi palveluneuvojien tehtdviksi yhteisiin palvelupisteisiin vaan hajautetaan eri
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valtion virastojen ja kaupallistenkin toimijoiden hoidettavaksi. Kuntaa hamméstyttd valtion toimi-
joiden haluttomuus ndhdd yhteistydssé tuotettujen palvelujen etuja seka tarve pitdd kiinni sellaisista
omista palveluista, jotka voisivat olla keskeisend ja luontevana osana yhteisen asiakaspalvelun pal-
velutarjontaa ja voisivat toimia tehokkaasti yhteisen asiakaspalvelun alkuvaiheen kannalta tirkeini
“sisddnheittotuotteina™. Téllaisiin palveluihin on jo Vantaan palvelupisteissd muutosvalmius ja
kokemuksen tuomaa asiantuntemusta esimerkiksi lainsdddéntdon liittyvistd vastuista ja riskeisti.
Yhteiset asiakaspalvelupisteet soveltuisivat valmiiden asiakirjojen luovutukseen erityisen hyvin
myds pitkien aukioloaikojensa, valmiiden resurssien ja tilojensa puolesta.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 todetaan myds, ettd ulkomaalaisten rekisterdintiin liittyvas
asiakaspalvelua annetaan paikan pdilld yhteisissé asiakaspalvelupisteissd maistraatin oman henki-
[6kunnan toimesta. Maahanmuuttoneuvontaan keskittyvét palvelutapahtumat lisdéntyvit Vantaalla
kaiken aikaa ja Vantaalla on pantu merkille maahanmuuttoneuvonnan kasvava tarve. Vuonna 2012
Vantaalla vieraskielisten asukkaiden m#aré oli noin 22 000 eli noin 11 prosenttia viestdsti, ja on
arvioitu, ettd vuoteen 2030 mennessi vieraskielisid asukkaita on yli 56 000 (Ldhde: Helsingin seu-
dun vieraskielisen véestdn ennuste 2013-2030, Helsingin, Espoon ja Vantaan kaupungit).

Vantaan kaupunki esittdd, ettd yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin annettaisiin UMA-
tietojérjestelmin oikeudet. miki helpottaisi mm. alkukartoituksen tekemisti statustiedon ollessa
palveluneuvojan tiedossa. Maahanmuuttajille annetaan jo nyt laajalti neuvontaa yhteisissd asiakas-

velvollisuuksista seki riskeistd. Siten yhteistydn tiivistiminen olisi hyvin luontevaa. Maahanmuut-
tajien kotouttamisen nidkdkulmasta on tdrke#, ettéd asiakkaat 16ytidvét yhteisen palvelu- ja neuvon-
tapisteen. Migri-yhteistydn vahvistaminen edesauttaisi tété tavoitetta.

Vantaa toivoo myds, ettd lait ja sddddkset tukisivat hyvid asiakaspalvelua yhteisissé asiakaspalve-
lupisteissd ja mahdollistaisivat kuntalaisten inhimillisen ja eettisesti kestévin auttamisen ja tukemi-
sen. Tédmi ilmenisi kdytdnndn asiakaspalvelutytssd esimerkiksi siten, ettd hallintolain muutokset
asiakkaan tarpeen mukaiseen kohtaamiseen ja avustamiseen olisivat mahdollisia.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakisdteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Vantaa katsoo, ettd Asiakaspalvelu2014-hankkeen myté kuntien on erittdin hyddyllista tarkastella
ja arvioida uudelleen myds omia asiakaspalveluprosessejaan, poistaa piéllekkiisyyksid, kehittda
mm. sdhkoisid palvelukanavia ja keskittd palveluja vastaamaan yhden luukun periaatetta siltd
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osin, kuin se palvelujen tuotannon kannalta on mahdollista.

Vantaa haluaa painottaa. ettd kunnan lakis#iteisten palvelujen jérjestdmisestd padttdd kunta itse.
Muun muassa suurten kuntien huomattavat asiakasvolyymit asettavat rajoituksia mahdollisen laki-
sddteisen asiakaspalvelun tuomiseen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Esimerkiksi Vantaan kau-
pungin sosiaalitoimessa asiakasméérit kohoavat monissa prosesseissa tasolle, jonka kdyntiasiointia
yhteinen asiakaspalvelupiste ei pysty hoitamaan ilman tilojen ja palvelupisteverkoston tdydellista
uudelleenjérjestelyd. Vuonna 2012 Vantaalla tehtiin yli 72 500 toimeentulotukipéétstd. Sama kos-
kee myds esimerkiksi sosiaali- ja terveydenhuollon apuvilineiden noutopalvelua (vuonna 2012
lahes 1500 ladkinnélliseen kuntoutukseen liittyvad apuvilinepdatosti), joka volyymeilldan asettaisi
kohtuuttomat vaatimukset yhteisen asiakaspalvelun toimitiloille (esim. apuvilineiden varastointi ja
kuljetus).

Edelld mainittujen syiden johdosta Vantaa edellyttdd, ettd kunnalla on jatkossakin itseméaérddmis-
oikeus lakiséddteisten palvelujensa jirjestémisestd ja pdétosvalta siind, mitd asiakaspalveluprosesse-
ja se haluaa keskittdd ottaen erityisesti huomioon suurten kuntien asiakasvolyymit, yhteisten asia-

kaspalvelupisteiden kapasiteetin seké palvelujen tuottamisen kustannustehokkuuden.

Toimintaympiéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Lakiehdotuksen pykildssd 15 (Asiakaspalvelupistettd koskevat yleiset vaatimukset) mainitaan pal-
velupisteen aukioloajat (avoinna ainakin arkisin ma-pe virka-aikana) seké se, ettd kunta voi asioin-
titarpeeseen perustuen laajentaa tai supistaa aukioloaikaa perustellusti. Vantaa korostaa, ettd au-
kioloajan tulee olla nimenomaan kunnan saitelemd. silld pisteessd annetaan valtion palvelujen li-
siksi kuntien tehtiiviin ja mahdollisesti myds kunnan muiden yhteistyGkumppaneiden toimintaan
liittyvad palvelua. Liséksi kunnan on pidettdvé huolta siitd. ettd yhteisen asiakaspalvelun henkilds-
to1lda on mahdollisuus osallistua koulutuksiin.

Vantaa edellyttdi, ettei olemassa olevaa ja hyvin toimivaa asiakaspalveluverkkoa lihdetd muutta-
maan. Toimitilasuunnitelman tulee olla suuntaa antava ja sen tulee joustaa suuren kunnan tarpeiden
mukaan siten, ettei tiloista tarvitse suuressakaan kunnassa tehdid kohtuuttoman suuria. Vantaa kan-
nattaa hankkeen loppuraportissa esitettyd ajatusta tilojen suhteuttamisesta asiakasmadriin.

Tilaratkaisuissa tulee huomioida myds asiakkaiden yksityisyyden suoja, kun aiempien neuvonta-
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palvelujen lisdksi samoihin tiloihin tulee muitakin mahdollisesti arkaluonteisia asioita kiisiteltavik-
s,

Toimintaympériston kehityksen kannalta on olennaista saada mahdollisimman nopeasti tietad, lih-
detddnko hankkeessa vieméan eteenpdin 129 vai 164 kunnan mallia. T#lld saattaa olla Vantaalla
olennaisia vaikutuksia moniin kidynnissé tai suunnitteilla oleviin hankkeisiin sekii erityisesti tieto-
hallinnon kehittamishankkeisiin.

Tietohallinnon kehittdmisestd ja tietojdrjestelmistd Vantaa lausuu seuraavaa:
Arkkitehtuurien huomioiminen

Kunnat ovat tehneet tietohallintolain mukaisia arkkitehtuuriratkaisuja ja ottaneet/ottavat niitd kiyt-
toon. Tdmd on iso ponnistus jo sindllddn ja hankkeen ratkaisuissa tdimé pitdisi huomioida. Myds
mahdolliset kustannukset téhén jo tehtyyn tyShon hankkeessa tehtédvien ratkaisujen vuoksi tulee
huomioida ja mahdollisesti korvata kunnille. Niiden asioiden periaatteet on kirjattava loppuraport-
tun.

JulkICT kokonaisarkkitehtuuri ja muut yhteiset arkkitehtuurit

Hankkeen ratkaisujen tulee noudattaa yhteistd JulkICT:n kokonaisarkkitehtuuria ja kansallista
Sdhkaisen asiakaspalvelun viitearkkitehtuuria (SAVI).

Kuntien yhteiset arkkitehtuurit ja kuntakohtaiset arkkitehtuurit

Kuntien nikékulmasta vastuullisina palveluntuottajina on otettava huomioon myds kuntien yhteiset
arkkitehtuuriratkaisut ja kunkin kunnan jo tekemit omat arkkitehtuuriratkaisut. Jos hankkeen yh-
teisten ICT-ratkaisujen kéyttdonotto aiheuttaa yksittéisille kunnille arkkitehtuurien piivittdmistys-
td, on ndmé huomioitava niin tydméaérisséd kuin taloudellisesta ndkdkulmasta. Arkkitehtuurit ja
hankkeen ratkaisut on sovitettava toisiinsa.

Kuntien olemassa olevien ratkaisujen vaihtuminen

Jos hankkeessa otetaan kiyttd6n kunnassa jo kidytossd olevalle ICT-ratkaisulle jokin uusi, korvaava
[CT-jdrjestelmd. sovellus tai laite ja téstd aiheutuu esimerkiksi toimittajien sopimusten purkuja tai
muita kustannuksia, on ndiden kasittelystd ja periaatteista sovittava.

Lis#ksi jos kunnan olemassa olevia jirjestelmii tulee integroida valtion jérjestelmiin, integraatiois-
ta syntyvit kulut on korvattava kunnille.

Ohjaaminen siihkoisten palvelujen kiiyttoon

Hankkeessa painotetaan kansalaisten ohjaamista sihkdisten palvelujen kdyttoon. Helpottaakseen
titd olisi mietittdva, missd madrin eri julkishallinnon sahkd&isten asiointipalvelujen kiyttsliittymii
voidaan yhtendistdd niin, ettd kansalaisten olisi helppo 16yt4d palveluntarjoajasta riippumatta ha-
kemaansa palveluun. Esimerkkind hakutoiminnot, ohjeet, lomakkeet, paitason otsikkosijoittelu ja




n7(22

ryhmittely jne.

Samoin kansallisten ratkaisujen hy&dyntdmisessé tulisi ottaa tavoitteeksi yhtendistdminen. ja tun-
nistautumisen kaikkiin palveluihin sekd valtuutusten késittelyn tulisi noudattaa yhtenevid kéytints-
jd. Esimerkiksi Kansalaisen asiointitilin yhdenmukainen ja laaja hyddyntdminen tiedoksianto-
kanavana lisfisi kansalaisten motivaatiota sahkdisiin palvelukanaviin.

Ikdihmisten osalta olisi hyvi tehdd linjauksia esimerkiksi hankkeen kustantamasta, maksuttomasta
koulutuksesta perustietotekniikan kiyttoon ja laitteiden lisddmisesté asiakaspalvelupisteiden lisdksi
mm. kirjastoihin, kouluille, yms yhteisiin julkisiin tiloihin.

Kansalaisten asiointi omilla mobiililaitteillaan tai tietokoneellaan asiakaspalvelupisteissi, kirjas-
toissa ja muissa yleisissé, julkisissa tiloissa kuten odotustiloissa tulisi olla mahdollista langattoman
verkon kautta sdhkoisid asiointipalveluita kédyttden. Téamd lisdisi sdhkdisen asiointipalvelun vaikut-
tavuutta ja motivoisi ndiden palvelujen kiyttddnottoon. Langattomasti verkkoon péésy tulisi rat-
kaista hankkeessa kokonaisuutena, tunnistautumisratkaisu, tietoturva ja verkkoratkaisu mukaan
lukien.

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden infrastruktuuri

Asiakaspalvelupisteiden perustaminen ja yllapitovelvollisuus tarkoittaa kunnan tietohallinnon na-
kékulmasta mm. omien kiinteiden ja langattomien verkkoratkaisujen, tietokoneiden ja erilaisten
oheislaitteiden hankintaa seki jatkuvaa ylldpitoa. Liséksi on mietittévd verkkoyhteydet muiden
palveluntarjoajien (viranomaisten) verkkoihin ja palvelimille. Niistd aiheutuu vuositasolla kunnille
kustannuksia n, 20% hankintahinnasta toimittajille maksettavia kiyttopalvelu- ja ylldpitokuluja,
Niiden kustannusten osalta on selkedsti linjattava, miten n#ita késitellddn ja miké on kustannusten
jakorakenne. Olisi harkittava yhteistd koko julkishallinnon kokonaisratkaisua pilvipalveluna, joka
skaalautuu tarpeen mukaan.

Etayhteyksien kautta hoidettava palvelu edellyttdd hankkeen loppuraportin mukaan mm. asiantunti-
jan henkilokohtaista palvelua kuvayhteydelld ja samanaikaista asiakirjojen tarkastelumahdollisuut-
ta sekd mahdollisuutta ldhettda asiakirja palvelutapahtuman aikana. N&illd toiminnallisuuksilla rat-
kaisu saattaa edellyttdd kunnalta tietoliikenneverkkojen nopeuden nostamista. On mietittéva tark-
kaan. mitk# ovat hankinta- ja ylldpitokustannukset sekd miké on saatava hyoty ja ROl sekd kuka
maksaa ndmé kustannukset.

Asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttii tietojirjestelmii

Hankkeen loppuraportissa todetaan, ettd asiakaspalvelupisteen toiminta edellyttda ICT-jarjestelmid
kuten julkaisujirjestelmd, asiakaspalvelujirjestelmi ja varausjirjestelmi etipalveluille. Kunnilla ja
muilla viranomaisilla on nditd jarjestelmid kdytdsséddn ja ne poikkeavat toisistaan. Tulisi ottaa
huomioon. mitid kustannuksia paallekkiisten jirjestelmien purkamisesta aiheutuu sekd kuka téllai-
set kulut maksaa.

Asiakaspalvelujdrjestelméin toiminnallisuudet tulee mietti tarkasti ja hyddyntdd siind kansallisia
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tictovarantoja ja ratkaisuja. joita on jo olemassa. Ratkaisussa kannattaa miettid pilvipalveluna os-
tettavaa ratkaisua, joka skaalautuu tarpeiden mukaan ja helpottaa mm. uusien palvelutarjoajien
sekd muiden toimijoiden palveluiden liittdmistd palvelupisteiden valikoimaan.

Asiakaspalvelujirjestelmii koskevia kilytiinnon huomioita

Asiakaspalvelujirjestelmid kiytetddn hankkeen loppuraportin mukaan tulevaisuudessa kaikissa
lakiin kirjatuissa palveluissa palvelutapahtuman alussa, aikana ja lopussa. Jarjestelma suunnitelta-
essa tulisi ottaa huomioon ruuhkaisten asiakaspalvelupisteiden tarpeet ja automatisoida seki virta-
viivaistaa asiakaspalvelutapahtumasta tehtédvid kirjausvaiheita niin pitkalle kuin mahdollista. Ma-
nuaaliset tydvaiheet saattavat hidastaa asiakaspalvelua. ja niiden aikana virkailijan huomio kohdis-
tuu asiakkaasta jirjestelmadn.

Lisiksi asiakaspalvelujdrjestelmai luotaessa tulisi pitdd mielessé. ettd sen tarkoitus on my&s ohjata
palveluneuvojaa asiakaspalveluprosessissa. Siten suunnittelun keskitssi tulisi pitdé asiakastarve ja
tuotteistetut palvelukokonaisuudet, eikd pitdd ohjaavana aihiona pelkéstéddn valtion toimijoiden
organisaatiorajoja. Helsingissd 21.8.2013 pidetyssd valtiovarainministeritn hanketta koskevassa
tilaisuudessa kehittdmisjohtaja Marko Puttonen esitteli prototyyppikuvia asiakaspalvelujérjestel-
mistd. Kuvassa jirjestelmistd valittiin ensin valtion toimija, jonka toimialaan asiakkaan tarve liit-
tyy. Tamin jilkeen palveluneuvoja saa kiyttoonsd palvelukortin ja muut ohjeet. Kuitenkin asiak-
kaan tarve, esimerkiksi ty6ttoméksi jadminen, saattaa edellyttidd jopa kolmen eri valtion viranomai-
sen toimialaan kuuluvaa palvelukokonaisuutta. Vantaa toivoo, ettéd jirjestelmén suunnittelussa otet-
taisiin keskeiseksi periaatteeksi asiakaspalveluprosessin eteneminen asiakasldhtdisesti seké tuot-
teistettujen palvelukokonaisuuksien mukaisesti eikd yksinomaan viranomaisorganisaation perus-
teella. Asiakaspalvelujdrjestelmin tulisi myds tarjota hyvin seikkaperdiset toimintaohjeet, materi-
aalit ja lomakkeet asiakaspalvelutapahtuman hoitamiseksi.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 todetaan. ettd asiakaspalvelupistetoiminnassa voidaan asiak-
kaalle tarjota palveluita palvelukokonaisuuksina, jolloin viranomaisten yksittéiset palvelut muo-
dostavat asiakkaalle palvelukokonaisuuden kyseiseen eldméntilanteeseen tai eldméntilanteen muu-
tokseen.

Vantaa kannattaa ja toteuttaa jo nyt téllaista mallia ja painottaa palvelukokonaisuuksien huolellisen
tuotteistamisen merkitystd kuntalaisen palvelusta saaman laatukokemuksen rakentamisessa. Erityi-
sesti suurissa kunnissa, joissa valtion viranomaisilla on my6s samassa kunnassa omat palvelupis-
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teensd. yhteisen asiakaspalvelupisteen roolissa korostuu kokonaisvaltaisen, asiakaslihtdisen yleis-
neuvonnan merkitys eli tuotteistetut palvelukokonaisuudet, josta asiakas saa heti kokonaiskuvan
eldméntilanteeseensa liittyvien palvelujen tarjoajista ja saa asiansa vireille kaikissa nédissd toimi-
joissa kerralla sirpaleisen tiedon ja eri viranomaisten pisteissd kdymisen sijaan.

Prosessikuvauksissa on tirkedd, ettei palveluprosessissa keskitytd yhden viranomaisen palvelun
valitsemiseen, vaan etusijalla tulee olla kattava eri toimijoiden palvelujen kokonaisuus. Ja koska
palveluntarjoajia saattaa olla monia. my0s palvelukanavia saattaa olla useita.

Palveluneuvojien tuki

Yhdeksi yhteisen asiakaspalvelupisteen tirkeimmistd menestystekijoistd mainitaan hankkeen lop-
puraportissa osaavat ja asiakaspalveluun sopivat palveluneuvojat seké palveluntuottajan sitoutumi-
nen ja tuki. Koska palveluntuottajat vastaavat palveluneuvojien koulutuksesta, nima kaksi seikkaa
liittyvét kiintedisti toisiinsa. Varsinkin hankkeen siirtymévaiheessa olisi jollain tavoin varmistetta-
va, ettd palveluntuottajat ovat riittdvén sitoutuneita kouluttamaan ja tukemaan palveluneuvojia,
jotka erityisesti hankkeen alkuvaiheessa tarvitsevat vilitontd tukea palvelutapahtumien ldpiviemi-
seen. Tuen tulisi olla henkilokohtaista ja vélitontd. esimerkiksi pdivystdvin puhelin-helpdeskin
vilitykselld tapahtuvaa. Lisdksi tuki ei saisi pdéttyd virka-ajan pédtyttyd, vaan sen tulisi jatkua ko-
ko yhteisen asiakaspalvelupisteen aukiolon ajan.

Palvelupisteen organisaatio ja roolit

Toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.1 kuvataan asiakaspalvelupisteen organisaatio ja
roolit. Vantaa korostaa téssd, ettd kunta haluaa itse padttdd roolituksista ja nimikkeistd organisaa-
tiossaan. Vantaan asiakaspalvelupisteissd on toimiva, kdytdnnossd hyviksi osoittautunut roolitus,
jota ei ole tarpeen lidhted muuttamaan.

Palvelutapahtuma sihkdoisessid kanavassa

Asiakaspalvelutilanteissa asiakaspalvelujirjestelmésti etsitddn palvelukortti, joka sisdlt#s tilanteen
edellyttdmin ohjeistuksen ja ensisijaisen palvelukanavan. Merkittidvé osa viranomais- ja kunnan-
palveluista on nykyién sghkdistd. Siten on oletettavaa, ettd valtaosassa asiakaspalvelutilanteista
jarjestelma ehdottaa tulevaisuudessa virkailijalle ensisijaisesti sdhkdisen palvelukanavan kayttoa
asiakkaan tarpeen ratkaisemiseen. Ehdotuksen saatuaan virkailijan tulee selvittdd asiakkaan sihkoi-
sen asioinnin mahdollisuudet ja tukea tarvittaessa asiakasta sdhkoisen palvelukanavan kiiytossi
sekd markkinoida sdhkdistd palvelukanavaa.

Puhelinpalvelu

Hankkeen toimintamallitydryhmén loppuraportissa todetaan, etté jatkossa yhteisistd asiakaspalve-
lupisteistd ei endd olisi saatavissa puhelinneuvontaa lainkaan. vaan timi vastuu siirtyisi kansalai-
sen yleisneuvontapuhelimelle. Kaytdnndssd tdimd ei voi olla ainoa ratkaisu tarpeeseen, silld Van-
taalla on ajateltu kuntakohtaisen neuvonnan toimivan jatkossa kolmen asiointikanavan kautta: hen-
kilskohtaisena asiakaspalveluna. puhelimitse ja sdhkdisid kanavia hydodyntden. Kansalaisen yleis-
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neuvonnan ja kuntien onkin tarpeen jatkossa tehdd tiivistd yhteistyoté.
Manuaalinen palvelutapahtuma

Manuaalisessa palvelutapahtumassa annetaan hankeen loppuraportin luvun 5.4 mukaan palvelun
yleistd neuvontaa sekd avustetaan palvelun vireillepanossa esimerkiksi neuvomalla asiakasta pape-
rilomakkeen taytossd. Vantaa toivoo myds, ettd lait ja sddddkset tukisivat hyviid asiakaspalvelua
yhteisiss# asiakaspalvelupisteissd ja mahdollistaisivat kuntalaisten inhimillisen ja eettisesti kestd-
vén auttamisen ja tukemisen. Tamd ilmenisi kiytdnnon asiakaspalvelutydssd esimerkiksi siten, ettd
hallintolain muutokset asiakkaan tarpeen mukaiseen kohtaamiseen ja avustamiseen olisivat mah-
dollisia.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Vantaa kannattaa loppuraportissa kuvattuja arviointimallin painopisteitd, ndkokulmia sekd mittarei-
ta.

sen kyselyn rinnalle. Téllaiseen kehittdmistyShon voisi olla hyddyllisté etsid erilaisia osallistavia

malleja, joita varmasti jo 16ytyy kuntakentédn kdytanndn tydstd laajennettavaksi hyviaksi havaittuna
koko maahan.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kiiynnistamistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kidynnis-
tdmistd, kehittamistd ja seurantaa.

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

Vantaa katsoo, ettd on tarpeellista testata asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistdmistd sekd sellai-
sessa pisteessé, joka perustetaan alusta saakka, ettd yhteiseksi asiakaspalvelupisteeksi muutettavas-
sa palvelupisteessd. Vantaan ndkokulmasta on lisidksi tirkedi, ettd jokin testikunnista on sellainen,
jossa valtion toimijan palvelupisteet sdilyvit yhteisen asiakaspalvelupisteen rinnalla. On térkeéds
nidhdi etukiteen. miten konsepti toimii tdllaisessa ympdéristdssd ja miten asiakasvirtojen siirtymisté
saadaan tehostettua.
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Testaamisessa tulisi ottaa keskisan myds palveluneuvojien erittdin laaja toimenkuva seki erityises-
ti koulutuksen onnistumisen varmistaminen, Vantaa toivoo, ettd koulutukset suunnitellaan pedago-
gisesti vaikuttaviksi, modulaarisiksi kokonaisuuksiksi siten, ettd palveluneuvoja voi portaistetusti
laajentaa asiantuntemustaan eri viranomaisten palvelukokonaisuuksista. Lisdksi tulisi pyrkid vélt-
tdméin tilanne, jossa yksittdisten valtion toimijoiden kouluttaessa ainoastaan omia kokonaisuuksi-
aan koulutuksissa ei tule riittidvisti esiin vahvasti tuotteistettu ja asiakasldhtdinen kokonaisvaltais-
ten palvelupalettien konsepti. Tamén vilttdmiseksi Vantaa pitdé tidrkeiind. ettd koulutuskokonai-
suuksia koordinoisi jokin taho keskitetysti. Pilotointivaihe tarjoaisi hyvin mahdollisuuden kehittaa
koulutusta entistd vaikuttavammaksi ja yhtendisemmaksi kokonaisuudeksi. Koulutusten vaikutta-
vuutta voisi mys harkita testattavan pilotin aikana. jotta koulutuksen mahdolliset aukkokohdat
saataisiin tilkittyd ennen laajan koulutusohjelman kiynnistymisté.

Vantaa kannattaa hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 esitetyn mukaisesti palveluneuvojien koulu-
tuksen siséllyttamistd yhdeksi hankkeen seurattavaksi ja kehitettdvaksi osa-alueeksi.
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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 lakiehdotuksen 19 pykélissi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtiving olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Ohjaus- ja valvontamallissa korostuu jilleen ajatus siitd, ettid palvelukokonaisuudet liittyviit aina
tiettyyn viranomaiseen ja tim# viranomainen valvoo ja ohjaa omien palvelujensa toteutusta. Esite-
tyssd mallissa tulisi tuoda korostetummin esiin taho, joka valvoisi ja kehittéisi asiakasldhtoisté,
tuotteistettua palvelumallia, jossa asiakkaalle pystyttdisiin aina tarjoamaan kokonaispalvelupaketti
rilppumatta viranomaisten organisaatiorajoista. Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neu-
vottelukunnalle voitaisiin mahdollisesti kirjata tédllainen valvonta- ja kehittdmisvastuu.

Laadukas tiedotus, koulutus ja palvelutoiminnan tuki on yhteisten palvelupisteiden palveluneuvo-
jille tarkedd ja edellytys kunnan realistiselle mahdollisuudelle noudattaa laissa madrittyé jirjesti-
misvelvollisuuttaan. Kuka valvoo, ettd lakiehdotuksen pykilidssd 19 tarkoitetut toimivaltaiset vi-
ranomaiset tarjoavat riittévai ja riittéviin laadukasta koulutusta ja tukea (henkilostétyoryhmén lop-
puraportissa luvussa 7.2 mainittu valtakunnallinen osaamisen kehittdmisen tyéryhmi?)? Mité kri-
teerejd tuelle ja koulutukselle on asetettu? Mitad seuraamuksia ndiden velvoitteiden laiminlydnnistéd
on?

Lisiiksi yhteisten asiakaspalvelupisteiden tehokkaan toiminnan edellytyksend on se. ettd asiakasvir-
rat siirtyvét kiyttiméin pisteiden palveluja. Tami edellyttdd, ettd valtion toimijat aktiivisesti tuke-
vat ja ohjaavat asiakkaiden siirtymisté yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin totuudenmukaisen markki-
noinnin, vahvan tuotteistamisen ja tiedottamisen keinoin sekd siirtdmalld yhteisiin asiakaspalvelu-
pisteisiin palveluja. jotka luontevasti ohjaavat suuria asiakasmassoja asioimaan yhteisissi asiakas-
palvelupisteissd mutta eivit sisdlld padtoksentekovallan kéyttod (esimerkiksi valmiiden asiakirjojen
luovutus). Mitd kriteerejd tédlle yhteisen toiminnan tuelle on asetettu valtion toimijoille? Miké elin
valvoo téllaisen tuen toteutumista ja mitd seuraamuksia sen laiminlydnnistd on asetettu?

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatne hankkeen loppuraportin
luvussa 3.6. sekd lakiehdotuksen 31 pvkdldssd.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Vantaa painottaa, ettd rahoitusjirjestelmén [dhtékohtana tulee olla se, ettd kulut valtion palvelujen
antamisesta yhteisissd kuntien ylldpitdmissé palvelupisteisséd eivit missdéin tapauksessa jdd kuntien
maksettaviksi vaan valtion toimijoiden palvelujen jdrjestiminen korvataan kunnille tdysimédériises-
ti. Myds mahdollisten tulevien lakimuutosten aiheuttamat kulut, jotka eivit ole tdlld hetkelld vield
arvioitavissa, tulee korvata kunnille kokonaisuudessaan.

Loppuraportin luvussa 5.6 todetaan, ettd rahoitusjirjestelméén sisiltyy riski, ettd vihdisen kysyn-
nin pisteissid perusosasta huolimatta korvaukset jadvit pienemmiksi kuin siitd aiheutuvat kustan-
nukset ovat. Loppuraportin luvussa 5.1 todetaan, ettd kustannusten jakamisen perusteena kéytetdédn
lakisddteisten palvelujen osalta asukasmiérid, mutta korvauksessa otetaan huomioon merkittdvit
vaihtelut asukkaiden herkkyydessd kéyttdd kdyntiasiointipalveluja.

Vantaalla on syytd aiempien, sopimusperusteiseen yhteistyhdn perustuvien kokemusten perusteel-
la olettaa, ettd asiakkaiden siirtyminen valtion toimijoiden asiointipisteistd yhteiseen asiakaspalve-
lupisteeseen tapahtuu hitaasti. Asiakasvirtojen siirtymisen kannalta ratkaisevaa on, ettéd valtio tukee
aktiivisesti asiakasvirtojen siirtymistd mm. markkinoinnillisin, tiedotuksellisin seké erityisesti pal-
velun vahvan tuotteistamisen keinoin. Valtion toimijoiden on myds toimittava rohkeasti todellisen
yhteisen asiakaspalvelun hengessd ja siirrettdvid joitain keskeisid palveluja yhteisiin asiakaspalve-
lupisteisiin. Téllaiset palvelut, joista esimerkkini passien ja ajokorttien luovutuspalvelu, saattaa
luontevasti suuret asiakasryhmét tietoisiksi yhteisten asiakaspalvelupisteiden olemassaolosta,
eduista ja mahdollisuuksista. Suuressa kaupungissa, kuten Vantaalla, yhteisen asiakaspalvelun
tuottavuus ja taloudellisuus onkin suurelta osin valtion suurten toimijoiden yhteistydn tiiviydestd
riippuvaista. Mikéli tidtd tukea ei saada, asiakkaiden herkkyys kéyttdd yhteisen asiakaspalvelupis-
teen palveluja on huono. Tuen puutteesta johtuvasta asiakkaiden siirtymisen hitaudesta ei tulisi
rangaista kuntia jattamalld korvaamatta kunnille koituvia kuluja.

Suoriteperusteisuuteen painottuvassa rahoitusmallissa on ongelmana suoritteiden maéran vaikea
ennakkoarviointi erityisesti Vantaan tilanteessa, jossa valtion toimijoiden asiakaspalvelupisteet
ovat myds jatkossa ldsnd kunnassa. Vantaa edellyttdd, ettd neuvottelut valtion tuesta aloitetaan
suurten kuntien kanssa erikseen huomioiden niiden erityispiirteet, kuten péikaupunkiseudun kor-
keat kustannukset seké valtion toimijoiden jaiminen alueelle. Timan vuoksi pddkaupunkiseudulla
korvausten perusosan tulisi kattaa huomattavasti suurempi osa kuluista.

Vantaa edellyttdd myds, ettd tietojirjestelméikulut sekd mahdolliset omien jarjestelmien integraa-
tiokulut korvataan kunnille tAysiméardisesti. Vantaa toivoo, ettd valtio voisi tulla vastaan tavallista
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suuremmalla korvausten perusosalla tdysin uuden asiakaspalvelupisteen perustamiskuluissa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjesteIméssa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka midrdytyvit arvioidun asiointimédrén mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimdérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
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neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin maéran vihenemisest.
Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Lakiehdotuksen 31 pykilédsséd todetaan seuraavasti: Jos kunta haluaa perustaa alueelleen useam-
man kuin yhden asiakaspalvelupalvelupisteen, maksetaan valtion varoista kunnalle korvaus valtion
viranomaisen asiakaspalvelutehidvien hoitamisen kustannuksista useammassa kuin yhdessd asia-
kaspalvelupisteessd edellyitden, ettd valtiovarainministerio valtion talousarvion puitteissa antaa
kunnalle etukdteen luvan useamman kuin yhden asiakaspalvelupisteen perustamiseen. Vantaa toi-
voo selkeytystd tdhén liittyen. Miksi lahtokohtana on ainoastaan yksi asiakaspalvelupiste myds
kunnassa, jonka asukasluku on yli 200 000 ja jossa asiakaspohja mahdollistaisi palveluiden tehok-
kaan ja taloudellisen tuottamisen useammassakin pisteessd? Téllaisissa tapauksissa saatetaan jou-
tua tilanteeseen, jossa kunnan eri keskusten asukkaat joutuvat keskenéén eriarvoiseen asemaan. Jos
kunta pdittéds perustaa useamman kuin yhden yhteisen asiakaspalvelupisteen, tarkoittaako tama.
ettd korvaukset valtion palvelujen tuottamisesta tulevat tietyin véliajoin uudelleen harkintaan? Ra-
hoitus ei missédén nimessd saa olla epdvarmaa, silld rahoituksen epdvarmuus olisi erittdin hankala
tilanne kunnalle, joka ei voi rahoituksen loppuessa tai vahetessd sulkea pistettd, kun pisteessé tarjo-
taan myds kunnan omia ja mahdollisesti kunnan yhteistySkumppaneiden palveluja.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.6 todetaan, ettd toimitilojen vuokria laskettaessa henkilotys-
vuosimitoituksen perusteella kohtuullinen nelidmééré kerrotaan kuntakoolle tyypilliselld vuokra-
hinnalla. Tyypillistd vuokrahintaa maéritettdessi on otettava huomioon myds paidkaupunkiseudun
vuokrataso.

Loppuraportin luvussa 5.6 todetaan. ettéd rahoitusjérjestelméin siséltyy riski, ettd vihdisen kysyn-
ndn pisteissd perusosasta huolimatta korvaukset ja#vit pienemmiksi kuin siitd aiheutuvat kustan-
nukset ovat. Korvausten myontdmisen lihtkohtana tulee olla se, ettd kulut valtion palvelujen an-
tamisesta yhteisissd kuntien ylldpitamissé palvelupisteissd eivit missddn tapauksessa jdd kuntien
maksettaviksi vaan valtion toimijoiden palvelujen jarjestdminen tietojirjestelma-, henkilosts- ja
pisteiden perustamiskuluineen tulee korvata kunnille tdysim&#ériisesti.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentamélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Kunnan tulee itse voida pééttda pisteen sulkemisesta tai aukioloajoista. Kysymyksen 12 viittaamas-
sa tilanteessa, jossa vidhdisen kysynnén vuoksi korvaukset eivit kata pisteen aiheuttamia kustan-
nuksia. ei voida olettaa, ettd pisteen sulkeminen tai aukioloaikojen lyhentdminen voisivat toimia
ratkaisuna. Vantaalla kunnan palvelut ovat merkittdvédssd osassa pisteen kdyntiasioinnista uudistuk-
sen jilkeenkin ja kuntalaisten palvelujen taso romahtaisi pisteen sulkemisen seurauksena. Téllaisis-
sa tapauksissa on oltava mahdollista korottaa perusosaa tai suoritusosaa riittdvisti, esimerkiksi
hankkeen loppuraportissa mainitulla 20% korotuksella.

Vantaa edellyttdd, ettd neuvottelut valtion tuesta aloitetaan suurten kuntien kanssa erikseen huomi-
oiden suurten kuntien erityispiirteet, kuten padkaupunkiseudun korkeat kustannukset sek# valtion
toimijoiden jadminen alueelle. Tamén vuoksi pddkaupunkiseudulla korvausten perusosan tulisi
kattaa huomattavasti suuremman osan kuluista.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.3 mainitaan tirkeimmiksi kriteereiksi seuraavat kolme seikkaa:
1) Yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on pisteeseen maanteitse tai
rautateitse lyhyempi matka kuin 40 km. 2) Yhteisen asiakaspalveluverkon tulee mahdollistaa asia-
kaspalvelun tuottava ja taloudellinen jirjestdminen. 3) Yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoittuvat
sellaisille paikoille, joille alueen asiointi- ja tygssdkdynti muutoinkin tavanomaisesti suuntautuu.

Vantaa esittdd. ettd suurten kuntien osalta tulisi painottaa yhtend kriteerind kunnan asukaslukua.
Y1i 200 000 asukkaan kunnissa pystytdéin laajan asiakas- ja kysyntépohjan ansiosta tdyttdméén
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asiakaspalvelun tuottavuuden ja taloudellisen jirjestdmisen ja saavutettavuuden kriteerit ottaen
pikemminkin huomioon alueen asiointi- ja tydssidkdyntisuunnat sekéi kulkuyhteyksien yhtymikoh-
dat. Kriteerit voidaan laajan kysyntépohjan kunnissa téyttdad huolimatta siitd, ettd myds valtion toi-
mijoiden asiointipisteitd on jatkossakin ldsnd kunnassa.

Vantaan kaupunki kannattaa laajaa 164 kunnan palveluverkon mallia, jolloin kunnat olisivat katta-
vammin lakisddteisen asiakaspalvelumallin piirissd. Yhteistyon jaddessd pelkédstddn sopimusperus-
teiseksi on vaarana. ettd ei synny aitoa kehitystd vaan yhteinen asiakaspalvelu jéa ndissd kunnissa
tyngdksi. Y1i 200 000 asukkaan kaupunkina Vantaalla on riittdvén laaja kysyntdpohja palvelujen
taloudellisen tuottamisen varmistamiseksi yhteisessi asiakaspalvelussa. Lisiksi Vantaalla on jo
ennestddn toimiva asiakaspalvelupisteiden verkko, ja tuen kiynnistiminen olisi sujuvaa asiakas-
palveluhenkilokunnan kehittdmis- ja muutosvalmiuden ansiosta.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihiisen asiakasmiirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissg pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsts voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

200 000 asukkaan kaupunkina Vantaalla asiakaskédyntejd on riittévésti palvelujen tuottavaan ja ta
loudelliseen tuottamiseen jo pelkistddn kunnan palvelujen osalta. Vantaalla on lisdksi tarkoitus
Asiakaspalvelu2014-hankeen my&té tarkastella myos kunnan omia palveluprosesseja, poistaa
mahdollisia paallekkéisyyksid ja pohtia keskittdmisen ja sahkdistimisen mahdollisuuksia kunnan
eri toimialoilla. Koko kaupungin laajuinen asiakaspalvelua koskeva selvitys tehtdneen syksylld
2013. Kehitystyolld on mahdollista saada osaltaan yhteisistéd asiakaspalvelupisteistd tuottavampia.

Valtion palvelujen kannalta ratkaisevaa on, ettd palvelujen keskittdminen yhteiseen asiakaspalve-
lupisteeseen saadaan kommunikoitua tarpeeksi tehokkaasti asiakkaille, jotta asiakasvirrat 15 ytavit
uuden kokonaispalvelun dérelle. Valtion toimijoiden on myds toimittava rohkeasti todellisen yhtei-
sen asiakaspalvelun hengessd ja siirrettdvé joitakin keskeisid palveluja yhteisiin asiakaspalvelupis-
teisiin. Tillaiset palvelut, joista esimerkkind passien ja ajokorttien luovutuspalvelu, saattaa luonte-
vasti suuret asiakasryhmit tietoisiksi yhteisten asiakaspalvelupisteiden olemassaolosta. eduista ja
mahdollisuuksista. Suuressa kaupungissa, kuten Vantaalla, yhteisen asiakaspalvelun tuottavuus ja
taloudellisuus on suurelta osin kunnan ja valtion toimijoiden yhteistydn tiiviydesti riippuvaista.

Vantaalla on jo ennestéén toimiva asiakaspalvelupisteiden verkko resursseineen, ja tuen kédynnis-
tdminen olisi Vantaalla sujuvaa asiakaspalveluhenkilokunnan kehittémis- ja muutosvalmiuden an-
siosta, Téstd syystd pisteiden perustaminen olisi taloudellista.
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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:

Vantaan kaupunki kannattaa laajaa 164 kunnan palveluverkon mallia, jolloin kunnat olisivat katta-
vammin lakis#éteisen asiakaspalvelumallin piirissd. Yhteistyon jdddessd pelkdstddn sopimusperus-
teiseksi on vaarana, ettd ei synny aitoa kehitystd vaan yhteinen asiakaspalvelu ja4 ndissd kunnissa
tyngiksi. Lisiksi tilloin olisi vaarana, ettd palvelujen monikanavaisuuden kehitys (etépalvelut,
sdhkoiset palvelut) pysihtyisi tai jéisi jdlkeen hankkeen ulkopuolelle jafvissd kunnissa. Tdmaé aset-
taisi eri kuntien asukkaat eriarvoiseen asemaan. Mikili hankkeen ulkopuolelle jétettdisiin koko
paakaupunkiseutu, tultaisiin samalla jéttdneeksi lihes viidennes Suomen véestdstd palvelujen kes-
kittdmisen ja sdhkd&isten palvelujen tuen ulkopuolelle.

Y1i 200 000 asukkaan kaupunkina Vantaalla on riittdvén laaja asiakaspalvelujen kysyntdpohja pal-
velujen taloudellisen tuottamisen varmistamiseksi yhteisessi asiakaspalvelussa huolimatta kuntaan
suurella todenndkdisyydelld jadvistd valtion toimijoiden asiakaspalvelupisteistd. Lisdksi Vantaalla
on jo ennestddn toimiva asiakaspalvelupisteiden verkko, kapasiteetti ja tuen kdynnistdmisessé vilt-
tdméton asiakaspalveluhenkilokunnan kehittdmis- ja muutosvalmius.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltdvit paillekkdisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Vantaalla piéllekkdiset asiakaspalvelupisteet ovat tosiasia, joka mitd todenndkdisimmin ei muutu
kovinkaan nopeasti. Vantaalla on kuitenkin suuri palvelujen kysyntépohja, joka helpottaa olennai-
sesti palvelujen tuottavaa ja taloudellista jirjestdmistéd padllekkidisyyksistd huolimatta. Vantaalla on
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tarkoitus Asiakaspalvelu2014-hankeen mydtd tarkastella myds kunnan omia palveluprosesseja.
poistaa mahdollisia padllekkdisyyksii ja pohtia keskittdmisen mahdollisuuksia kunnan eri toimi-
aloilla. Koko kaupungin laajuinen asiakaspalvelua koskeva selvitys tehtéineen syksylld 2013. Kehi-
tystydlld saataneen kunnan sisdisten palvelujen péaallekkaisyyksid karsittua ja lisittyd myos yhteis-
ten asiakaspalvelupisteiden houkuttelevuutta kuntalaisten silmissé palveluvalikoimaa lisddmalla.

Valtion palvelujen kannalta ratkaisevaa on, ettd palvelujen keskittdminen yhteiseen asiakaspalve-
lupisteeseen saadaan kommunikoitua tarpeeksi tehokkaasti asiakkaille, jotta asiakasvirrat 16 ytéavit
uuden kokonaispalvelun direlle. Valtion toimijoiden on my&s toimittava rohkeasti todellisen yhtei-
sen asiakaspalvelun hengessé ja siirrettéva joitakin keskeisid palveluja yhteisiin asiakaspalvelupis-
teisiin. Téllaiset palvelut, joista esimerkkind passien ja ajokorttien luovutuspalvelu, Migri-yhteistyd
ja UMA-oikeudet, saattavat luontevasti suuret asiakasryhmit tietoisiksi yhteisten asiakaspalvelu-
pisteiden olemassaolosta, eduista ja mahdollisuuksista. Ndin voidaan keventidd myds valtion toimi-
joiden kiiyntiasiointia merkittdvasti. Suuressa kaupungissa, kuten Vantaalla, yhteisen asiakas-
palvelun tuottavuus ja taloudellisuus onkin suurelta osin kunnan ja valtion toimijoiden yh-
teistyOn tiiviydestii riippuvaista.

Valtion toimijoiden péallekkiiset palvelupisteet voivat heikentdd mahdollisuuksia rakentaa yhtei-
sen asioinnin palveluverkko. mikéli yhteisissa palvelupisteissd ei ole saatavilla keskeisid kuntalais-
ten kannalta hyddyllisid ja kiinnostavia palveluja. Pddllekkiisten asiakaspalvelupisteiden osalta
suurten kaupunkien yhteisten asiakaspalvelupisteiden selked valtti tulisi olla mahdollisuus tarjota
asiakkaalle kokonaisvaltainen palvelukokonaisuus, joka kattaa kerralla hénen tarpeensa senhetki-
sessd elaméntilanteessa tai sen muutoksessa. Tdmé vihentdisi koettua byrokratiaa ja asiakkaan tun-
temaa hallinnollista taakkaa sek# vetdisi asiakkaita juuri yhteisiin palvelupisteisiin.

Témién tavoitteen saavuttamiseksi ja yleisesti yhteisten asiakaspalvelupisteiden toimivuuden ta-
kaamiseksi (padllekkdisyyksid tai ei). yhteisissd asiakaspalvelupisteissi tarjottavat kokonaisuudet
olisi tuotteistettava taitavasti ja selkedsti. Vahvalla tuotteistamisella palvelukokonaisuuksista tulisi
niin selkeitd, ettd palveluneuvojien olisi mahdollista ne sisdistdi ja tarjota niitd asiakkaille ja ettd ne
olisivat helpompia myds asiakkaiden hahmottaa.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssad ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd yllipitdvd kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niisséd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen. siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Vantaa edellyttdd, ettd kunta haluaa itse huolehtia ja paittad yhteisissi asiakaspalvelupisteissi
tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista kokonaisuudessaan. Yhteisissi pisteissi tarjotaan
uudistuksen jélkeenkin kunnan ja mahdollisesti kunnan yhteistySkumppaneiden palveluja. Siirty-
mévaiheessa kunnan palveluja kdyttdvien asiakkaiden méérd on luultavasti edelleen suurempi ver-
rattuna valtion palvelujen asiointiméériin. silld asiakasvirtojen siirtyminen on Vantaan kokemuksen
mukaan hidasta.

Mahdolliset henkilostolisdykset saattavat my0os olla ristiriidassa kuntien talousohjelmien kanssa,
Jjolloin on erityisen tirkedd, ettd korvauksissa huomioidaan taysimédrdisesti tehtdvien laajuudessa
tapahtuvat muutokset sekd myds henkildstohallinnon tukipalveluissa lisdfintynyt tyomééra.

Vantaa toteaa, ettd alun siirtymévaiheessa on hyvin vaikeaa arvioida siirtyvid asiakasmaérii ja siten
tarvittavan lisdhenkilokunnan méérid hoitamaan valtion toimijoiden asiakaspalvelua erityisesti
kunnassa. jossa siirtymén jilkeenkin tulee olemaan valtion toimijoiden asiakaspalvelupisteitd. Rek-
rytoinnit saattavat siten tapahtua myds porrastetusti. Myds tillaiset henkildston porrastetut lisidyk-
set on korvattava kunnille tdysimiardisesti.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pyk#ldssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtédviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin saddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Loppuraportin luvussa 5.1 luetellut palveluneuvojan hoitamia asiakaspalvelutehtévid kuvataan
yleistasolla ja luvussa 5.7.3 todetaan, ettei palveluneuvojan tehtaviin kuulu julkisen vallan kiyttda.
On huomattava, ettd vaikka palveluneuvojan tehtdvind ei ole antaa asiantuntijaneuvontaa vaan
ainoastaan yleistason neuvontapalvelua, edellyttdvit palveluneuvojan tehtévit joka tapauksessa
hyvilld palvelun tasolla erittdin laajaa ymmérrystd monen eri viranomaisen palvelujen luonteesta ja
niiden vaikuttavuudesta. Lisiksi Asiakaspalvelu2014-hankkeen tavoitteet ja esimerkit ovat ristirii-
dassa palveluneuvojan ja asiantuntijan tehtédvien suhteen. Esimerkiksi hankkeen loppuraportin liit-
teessd 6 rakentamisen luvat ja ilmoitukset, maa-ainesten ottamisen lupa sekd maisematyélupaha-
kemus on merkitty palveluneuvojan antamaksi palveluksi, jossa mahdollisesti tarvitaan asiantunti-
jan tukea. Kaikki edelld mainitut palvelut vaativat maankéytts- ja rakennuslain tulkintaa, joten
yleisneuvonta palvelupisteissé ei ole riittéivé tapa hoitaa asiakaspalvelua.

Palveluneuvojat tarvitsevat vahvaa tukea erityisesti haasteellisten palvelutapahtumien lipiviemi-
seksi. Tuen tulisi olla henkilkohtaista ja vilitontd, esimerkiksi pdivystdvin puhelin-helpdeskin
vilitykselld tapahtuvaa. Lisiksi palvelukokonaisuuksien laajuus asettaa korkeat laatuvaatimukset
palveluneuvojille jarjestettdville koulutukselle sekd monipuoliselle ja monikanavaiselle koulutus-
materiaalille.
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On myds olennaista. ettd palvelujen totuudenmukaiseen markkinointiin panostetaan. Muutoin asi-
akkaat eivat vilttamattd osaa tehdd etukiteen eroa yleis- ja asiantuntijaneuvonnan valilla. Mikili
yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen tuleva asiakas odottaa palveluneuvojilta asiantuntijaneuvontaa,
luottamus koko asiakaspalvelupisteen toimintaan kérsii.

Edelld kuvattua tilannetta ei todenndkdisimmin péase tapahtumaan. mikéli kokonaisvaltaisten ja
asiakaslihtdisten palvelukokonaisuuksien tuotteistaminen on onnistunut ja tuotteistuksen pohjalta
kyetdin vélittdmain viesti yhdelta luukulta tarjottavasta laajasta palvelupaletista. Tilloin myds
palveluneuvojan tehtivit ja tytn arki helpottuu huomattavasti.

Koska palveluneuvojan tehtdviin kuuluu laajoja asiakokonaisuuksia ja koska kunta ei itse vastaa

palveluneuvojien koulutuksesta, on my&s kohtuullista, ettd valtio on velvollinen korvaamaan va-

hingon, joka on syntynyt asiakkaalle yhteisessé asiakaspalvelupisteessd hoidettavan. valtion asia-
kaspalvelutehtdvin hoitamisessa., kuten todetaan lakiehdotuksen 24 pykéldssa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssd ja henkilgstotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Osaavat palveluneuvojat on mainittu toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 2.1 yhdeksi
asiakaspalvelupisteen tdrkeimmistd menestystekijoistd. Vantaa toivoo, etté palveluneuvojien kou-
lutukseen, perehdytykseen ja tukeen Kiinnitettéisiin erityistd huomiota. Palveluneuvojien koulutuk-
sen tulee olla hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 esitetyn mukaisesti yksi seurattavista ja kehitet-
tivistd osa-alueista. Koulutuksen lisdksi palveluneuvojien tyoté tulisi helpottaa selkedsti tuotteiste-
tuilla palvelukonsepteilla, joita on myds helpompi kouluttaa.

Vantaa katsoo, ettd palveluneuvojien koulutuksessa on erittédin tarkedd kouluttaa asiakasldhtdisesti
koostettuja ja tuotteistettuja palvelukokonaisuuksia, jotka monissa tapauksissa ylittédvit valtion
palveluntuottajien organisaatiorajat. Esimerkkini toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa
4.5 annettu esimerkki tyottoméksi jadmisen palvelutarjottimesta, joka yhdistdd kolmen (TE-
toimisto, Kela. Verohallinto) eri palveluntuottajan palveluja, Yksittdisten valtion toimijoiden kou-
luttaessa ainoastaan omia kokonaisuuksiaan on olemassa riski, ettd koulutuksissa ei tule riittdvisti
esiin vahvasti tuotteistettu, asiakasldhtdinen ja kokonaisvaltainen palvelupalettien konsepti. Tdmin
villttdmiseksi Vantaa pitdd tirkednd, ettd koulutuskokonaisuuksia koordinoisi jokin taho keskitetys-
ti. Lisdksi jatkossa voisi ainakin harkita palveluneuvojan koulutuksen jérjestimistd esim. ammatil-
lisena tutkintona, ammatillisen tutkinnon suuntautumisvaihtoehtona tai tiydennyskoulutuksena
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soveltuviin ammatillisiin tutkintoihin.

On huomattava. ettd vaikka palveluneuvojan tehtdvind ei ole antaa asiantuntijaneuvontaa vaan
ainoastaan yleisluonteista neuvontapalvelua. edellyttédvat palveluneuvojan tehtévit joka tapaukses-
sa hyvilld palvelun tasolla erittdin laajaa ymmaérrystd monen eri viranomaisen palvelujen luontees-
ta ja niiden vaikuttavuudesta. Palvelukokonaisuuksien laajuus asettaa korkeat laatuvaatimukset
palveluneuvojille jarjestettdville koulutukselle sekd monipuoliselle ja monikanavaiselle koulutus-
materiaalille.

Koulutukset tulisi suunnitella pedagogisesti vaikuttaviksi modulaarisiksi kokonaisuuksiksi siten,
ettd palveluneuvoja voi portaistetusti laajentaa asiantuntemustaan eri palvelukokonaisuuksista.
Vantaa toivoo, ettd koulutukset toimisivat jatkuvalla periaatteella vaihtuvan henkildstén koulutus-
tarpeiden huomioimiseksi. Uusien tyontekijdiden perehdytystd tulee tehdi valtion toimijoiden toi-
mesta jatkossakin. Ensimmdisten tydntekijdiden perehdytys ei riitd, silld tyontekijoitd tulee myds
vuosien paasti.

Koulutuksissa tulisi ottaa huomioon erilaiset oppijat ja monipuolisuus, etdtehtévit (orientoivat ja
kertaavat tehtévit ja materiaali), vuorovaikutteisuus sekd oppimisympirists. Laajoja kokonaisuuk-
sia omaksuttaessa tarvitaan toistoa kertaluontoisen ja yksisuuntaisen luentomuotoisen opiskelun
sijaan. Vantaa toivoo, ettd koulutusohjelmaan siséllytettdisiin esimerkiksi tietopohjaa rakentavia
ennakkotehtavid (esim. keskitetysti laaditut verkkovideoluennot. joihin liittyvii, kollegan kanssa
tehtdvid keskustelutehtdvid), joiden avulla palveluneuvojat voisivat jo ennen koulutuksia sisdistda
palvelukokonaisuuksien padpiirteitd. Varsinaiset koulutukset voisivat tillgin keskittyi epdselviksi
jadneiden seikkojen selventdmiseen ja kiiytdnnon tilanteiden havainnollistamiseen seki jo omaksu-
tun tiedon soveltamiseen (flipped leaming/flipped classroom).

Palveluneuvojat tarvitsevat vahvaa tukea erityisesti haastavien palvelutapahtumien ldpiviemiseksi
asiakaspalvelujédrjestelmédn antaman tuen lisdksi. Tuen tulisi olla henkilokohtaista ja vilitonts, esi-
merkiksi péivystivin puhelin-helpdeskin vilitykselld tapahtuvaa. Lisaksi tuki ei saisi pdittyéd vir-

ka-ajan p#dtyttyd, vaan sen tulisi jatkua koko yhteisen asiakaspalvelupisteen aukiolon ajan.

Myds asiakaspalvelujdrjestelméstd saatava tuki on palveluneuvojalle térked4 ja jirjestelmin palve-
lukortteineen tulisikin ohjata palveluneuvojaa kédytdnndn tasolla (mité tulee muistaa kysyi tai sa-
noa) sekd listata tarvittavat tai aiheeseen liittyvit lomakkeet ja muut materiaalit. Koulutuksissa ja
muussa tuessa tulisi my0s olla selkeédsti méadriteltynd. millaista tietoa ja neuvoa palveluneuvoja ei
saa antaa.

Vantaan palveluneuvojien nikemyksen mukaan asiakkaiden kysymykset voivat vililld olla hyvin-
kin monimutkaisia ja tilanteet ainutlaatuisia. Jotta neuvojien asiantuntemus paésisi kehittyméén ja
he pystyisivit ratkaisemaan asiakkaiden monimutkaisia, yksilollisid kysymyksid, heidén olisi hyvi
pidstd tydskentelemadn tydyhteisossd, jossa he voisivat helposti kasvattaa osaamistaan tyén lomas-
sa. Jos kommunikaatio jdd vidhdiseksi. saattaa esiintyd tilanteita. joissa eri kunnissa syntyy erilaisia
laintulkintoja tai joissain toimipisteissi saa asiantuntevampaa palvelua kuin toisissa. Millaisia kei-
noja asiantuntemuksen lisémiseen ja tiedon jakamiseen myds valtion toimijoiden kanssa on mie-




titty?




