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Lausunto
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

™
Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen loppuraportissa esitettyyn asiakasléhttiseen palvelu-
kokonaisuuteen kuuluvat kdyntiasiointi, sdhkaiset palvelut, puhelinpalvelut ja etépalve-
lu. Toteutuessaan raportissa kuvattu malli on suuri muutos julkisen hallinnon palvelujen
tuottamisessa.

Paijat-Hameen liiton vastaukset loppuraportin lausuntokysymyksiin ovat tdman lausun-
non liitteena.

Paijat-Hameen liitto kannattaa Lakia julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta,
mutta on huolissaan loppuraportissa esitetysté toteutuksen aikataulusta. Kiireellinen
aikataulu ei mahdollista yuuden toimintamallin riittdvaa testaamista ja mahdollisesti tar-
vittavia alkuvaiheen kehittamistoimenpiteitd. Hankkeessa ehdotetun uudenmallisen
toiminnan perusta on etédpalvelu, jota rakennetaan Séhkéisen asioinnin ja demokratian
vauhdittamisohjelman hankkeessa. On tarkeas, etté hankkeet etenevat yhdenmukai-
sesti. Etdpalvelun on oltava testattu ja toimintavarma, kun se otetaan kayttoédn asia-
kaspalvelupisteissa.

Paijat-Hameen liitto kannattaa esitetyista vaihtoehdoista suppeampaa palveluverkkoa,
siten muutettuna, etta lakisaateinen palvelupiste tulee myods Hollolaan. Lakiesityksessa
on mainittu kolme tavoitetta, joista asiakaspalvelun paraneminen ei toteutuisi Lahdes-
sa, jossa kaikki virastot ovat talla hetkellda 500 m sateella. Nain ollen Paijjat-Hameessa
olisi kuusi asiakaspalvelupistetta: Asikkala, Heinola, Hollola, Nastola, Orimattila ja
Sysmaé.

Asiakaspalvelun kehittamisen ei pida tuoda kunnille lisdrasitteita, vaan sen tulee nivou-
tua muuhun kehittdmis- ja muutosprosessiin ja uuden toimintamallin toteuttamisessa
tulee ottaa huomioon mahdolliset muutokset kuntarakenteessa. Kunnille aiheutuneet
kustannukset tulee korvata tdysimaaraisesti ja lisgksi on sovittava siirtyvén henkiloston
tydnantajakustannuksista (mm. elakevastuut).

Lainsaadannén tulisi sallia palvelupisteess3 taydentavat yksityisen ja kolmannen sek-
torin palvelut. Etapalvelupiste tulee voida perustaa kunnan oman harkinnan mukaan
tarkoituksenmukaiseen paikkaan ja mahdollistaa tarvittaessa myos "likkuva palvelu”
asiakkaan luo.

Muutoksen toteuttamiseen, yleiseen valmisteluun, koulutukseen jne. on varattava riit-
tavasti aikaa ja resursseja, jotta paastdan laadukkaaseen, toimivaan ja kansalaisia
hyodyttédvaan lopputulokseen.
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Mikali maakuntahallituksen kokouksessa 16.9.2013 lausuntoon fulee muutoksia, korva-
taan silla nyt Iahetetty lausunto.

PAIJAT-HAMEEN LIITTO

D ~
Qs s
ri Paakkunainen
llintojohtaja

LITE Vastaukset lausuntoon liittyviin kysymyksiin




1(7)
10.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siindl tarjottavat palvelut

Lausunnon antaja: Piijit-Hiimeen liitto

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisidteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéritellddn laissa. Lakis#@4teistd 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:

Péijat-Hameen liitto katsoo. ettéd lakisddteinen malli turvaa palvelujen saavutettavuuden ja tasapuo-
lisuuden.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdminen sidddetddn kuntien
tehtévaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdfidetddin laissa. Kuntien jirjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykilissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviistii jiirjestii-
misvelvoitteesta:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen jirjestdmisvelvoite soveltuu kuntien tehtiviksi
edellyttden. ettd kaikki toiminnasta aiheutuvat lisdkustannukset korvataan tdysimaargisesti kunnil-
le.

Asiakaslahtoisen palvelun tulee tarkoittaa sitd, ettd kuntalaisella on oikeus valita palvelu siiti asia-
kaspalvelupisteesti, joka hénelle parhaiten soveltuu.

Kysymys 3

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




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

On tarkedd, ettd lakisddteisid palveluja ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut. Sopimuspohjaisena
myds Kelan palvelut ovat valttdmattomat. Lisaksi asiakaspalvelupisteessd tulee mahdollistaa kol-
mannen sektorin ja muiden toimijoiden palvelut.

Asiakasldhtoisessd palvelussa tulee kiinnittdd huomiota niin palvelupisteen kuin etédpalvelun au-
kioloaikoihin. Etdpalvelu on turvattava myds nykyisen virka-ajan ulkopuolella asiakaspalvelupis-
teiden aukioloaikaa vastaavasti, myohemmin laajemminkin, kotoa etdpalvelua kéyttivien tarpeita
vastaaviksi.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jdrjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kunnan tulee voida paattdd omasta asiakaspalvelutuotannostaan tarkoituksenmukaisuuden perus-
teella, jolloin siitd ei ole tarpeen sdétéd lailla.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympérist6a: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristostii:

Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jarkevélle organisoinnille. Valtakunnallista yhte-
ndistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojérjestelmit, joita palveluneuvojat voivat tydssdidn hyo-
dyntéd valtionhallinnon palveluissa.

Yhtendiselld toimintamallilla luodaan toiminnan raamit, joita soveltamalla pystytdin hyddynti-
méédn mm. olemassa olevat tilat.
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Ennen asiakaspalvelupisteen kdyttdonottoa tulee varmistaa ja testata riittéviisti mm. tietoliiken-

neyhteyksien ja etdpalvelun toimivuus. Téstd ndkdkulmasta aikataulu vaikuttaa tiukalta. Toimivat
tietolitkenneyhteydet ovat etidpalvelun ehdoton edellytys.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointi tulee tehdd sek# asiakkaan ettd toiminnan nikékulmasta, ja ne on huomioitu mallissa.
Arviointiin tarvittava tieto tulee siirtyd mahdollisimman automaattisesti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisté ja kehittdmistéd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisté ja seurantaa.

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

Yleisesti ottaen kdynnistdmis- ja kehittimismalli on melko hyvi. Mallissa on kuvattu eri toimijoi-
den roolit ja tehtdvét silld tasolla, kuin ne tdssd vaiheessa voidaan kuvata. Kéynnistdmisen projek-

toinnin yhteydessi tarkentuu, mité kiytinnossi on tehtidvé ja mitd kaikkea kdynnistimiseen liittyy.

Esitetty aikataulu on tiukka, ja pilotointiin tulisikin varata riittdvisti aikaa ja méiriraha.

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 pykildssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtidvind olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykélissi.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne elidotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvé ja se antaa pohjan edelleen kehittamiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspatvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattie hankkeen loppuraportin
lvussa 5.0, sekd lakichdotuksen 31 pykdaldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmaén 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:

Kunnille valtiolta siirtyvistd tehtidvisti aiheutuneet kustannukset on korvattava tiysiméairiisesti.
Lis#ksi on sovittava siirtyvdn henkildstdn tydnantajakustannuksista (mm. eldkevastuut).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
tarkoitus mééritelld keskiméddrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin méérén vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jarjestimisvas-
tuussa olevalle kunnalle tdysimaérdisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vihdisemman kysynnén palvelupisteessid kustannukset eivit
kaadu kunnan harteille.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihdisen kysynnin kohdalla on pyrittdva 16ytdmadn tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynndn vihentyessd ei voi olla vain kunnalla. joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava. Naitéd voisivat olla esim. aukioloaikojen muuttaminen ja
korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuottaa pal-
velut. Nyt esitetty malli koskee vain jéykésti kiinteitd palvelupisteitd ja esimerkiksi terveydenhuol-
lon puolella on jo l16ydetty hyvid kustannustehokkaita ratkaisuja viedd palveluja ldhelle asiakkaita
liikkuvilla ratkaisuilla.

Vihdisen kysynnin asiakaspalvelupisteessd on myos tarkasteltava korvausten kustannusmallia.
kuten kysymyksen 11 vastauksessa.

Palvelupisteen sulkeminen tulee olla mahdollista myds kunnan aloitteesta, jos sille on perusteet.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tiarkeimméksi 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:

Saavutettavuuskriteerit ovat karkealla tasolla hyvit. Péijat-Hameen liiton mielestd Hollolan kun-
nassa tulisi olla lakis#@iteinen asiakaspalvelupiste. joka palvelisi myds Himeenkosken asukkaita.
Lahden kaupungissa on tiivis yhdyskuntarakenne ja virastot sijaitsevat ldhelld toisiaan, eikd alueel-
la ndhd4 tarpeellisena perustaa yhteistd asiakaspalvelupistettd Lahteen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s vihdisen asiakasméérdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil&std voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtivii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tdrkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella myds palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus. Paikoissa. joissa kysyntd on suurempaa, on
helpompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kéyttdaste on suuri. Vahii-
semméin kysynndn palvelupisteissd on kyettivi tekemiin toimintaan ja rahoitukseen liittyvid jous-
tavia ratkaisuja.

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:

Piijat-Hameen liitto kannattaa esitetyistd vaihtoehdoista suppeampaa palveluverkkoa, siten muu-
tettuna, ettéd lakisdateinen palvelupiste tulee myds Hollolaan. Lakiesityksessd on mainittu kolme
tavoitetta, joista asiakaspalvelun paraneminen ei toteutuisi Lahdessa, jossa kaikki virastot ovat télld
hetkelld 500 m sateelld. Pdijat-Hameen liiton mukaan Pdijat-Hidmeess4 tulisi olla kuusi asiakaspal-
velupistettd: Asikkala, Heinola, Hollola, Nastola, Orimattila ja Sysmdé.

Asiakaspalveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettdvid toimintamalleja, jotta palvelut saa-
daan levitettyd vield ldhemmads asiakkaita. Nitd malleja ovat etéipalvelujen kotikéyttd sekd esimer-
kiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etdpalvelua voi kdyttdd, kun kotona ei ole tarvittavia vilineitd
tai tietoverkkoa. My®és liikkuvat palvelut (kirjasto- ja kauppa-auton tapaan palvelut asiakkaan luo)
ovat realistinen palveluverkkoa tdydentévi toimintatapa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltdvit padllekkiisyyksid, jotka heikentidvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Piillekkdisyyksid on jarkeva purkaa, mutta ne tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla.
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Henkildstin asema ja palveluneuvojan tehtiviit
i

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilissd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niisséd tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssd mallissa kunta on jarjestimisvelvollinen taho ja palveluneuvojien tySnantaja. T#ss#
ominaisuudessaan on kunnalla pdatdsvalta tydntekijdidensi rekrytoinnissa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykiléssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdviit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissi on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin siidetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:

Palveluneuvojan tehtédvit on kuvattu raportissa seké lakipykilidssd hyvin, Toimintamalli ei edellyti
julkisen vallan kdyttamisti, joten on perusteltua, ettei siitd sdddeta.

Palvelujen kysynnin niin salliessa. sekd erityisesti vihdisen kysynnin palvelupisteissi, tekeviit
palveluneuvojat my&s muita kunnan t6itd siten, kuin kunta tySnantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssé ja henkilstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisestd ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle palveluntuottamiselle. Palve-
luntuottajien on sitouduttava riittdviin tukeen ja koulutukseen.







