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18.9.2013
Valtiovarainministerio

Julkisen hallinnon ICT-toiminto

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Ylhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siindi tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisédéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldén laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdid 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 lakisdfteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Nykyinen vapaaehtoisen ja sopimuspohjaisen mallin kokemuksiin perustuen voidaan osoittaa, ettd
palvelupistekohtainen palveluntarjonta ja palvelun laatu poikkeavat toisistaan. LahtSkohtaisesti
sidddoksiin pohjautuva malli on kannatettava, jotta voidaan toteuttaa yhteisesti johdettu, ohjattu ja
vhtendiseen palvelutarjontaan tdhtddvi ja toimiva asiakaspalvelupisteverkosto. Tama edellyttda
kuitenkin joustavaa lainsdddéntdkehikkoa, mutta riittdvén tarkasti sdddettyd mallia, jolla pystytédan
vastaamaan jatkuvasti muuttuvaan palvelukentiin haasteeseen ja takaamaan yhteismitallinen palve-
lu eri pisteissd. Ehdotetun mallin toimivuuden varmistamiseksi laissa tulisi olla sédnnés, jossa vel-
voitetaan arvioimaan ja tarkistamaan lain toteutumista maératyn ajan (esimerkiksi 5 vuoden) kulut-
tua ja laatimaan tarvittavat muutosehdotukset. Jatkotydssd tulisi myds pohtia laajemmin avustetun
asioinnin ja itsepalvelun tarjoamisen vélistd suhdetta riippumatta minké kanavan kautta palveluita
tarjotaan. Julkisen hallinnon palvelutuotannon ja -tatjontakanavien tulee pystyd muuttumaan toi-
mintaympdriston muuttuessa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitiminen sdddetdadn kuntien
tehtiviksi (jarjestdamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvéng on jdrjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sidddetddn laissa. Kuntien jédrjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Lihtokohtaisesti kunnat ovat oikea toimija yhteisen asiakaspalvelupisteen ylldpit4jand. On kuiten-
kin huomioitava kuntien kyky ja ldhtétilanteen erilaisuus kdynnistdd uudenlainen asiakaspalvelu-
toiminta. Tavoiteltu palvelumalli on useimmille kunnille vieras ja uusi toimintamalli, jolloin kun-
nassa ei ole kyvykkyyttd kdynnistdd, ylldpitdd ja kehittdd toimintaa omin resurssein. Esitetyn mal-
[in toimivuuden varmistamiseksi kdyttédnottoprojektiin tulee sisdllyttds riittdvan kattava ja moni-
puolinen valmennusohjelma. Valmennuksen tulee suunnata kuntien pééttéjille, kuntakohtaisesta
asiakaspalvelutoiminasta ja tarjottavista palveluista vastaaville tahoille sek palvelutuottajille.
Kuntien toimiessa asiakaspalveluiden jérjestdjind tulee kunnille varmistaa riittdvén vahva mahdol-
lisuus vaikuttaa asiakaspalvelua ohjaavien strategioiden ja sédddsten valmisteluun. Samaan aikaan
tulee myds varmistaa, ettéi kuntien lakis#éteisten palveluiden tuottamista ohjataan kokonaisuutena
nykyistd voimakkaammin yhdenmukaiseen malliin. Yhtend vaihtoehtoisena ratkaisuna voisi olla,
ettd laissa annetaan valtuus valtioneuvoston asetuksella nimetd ne kunnat, joilla lain kriteerien mu-
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kaan on yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisvelvoite.

Kysymys 3

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

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

Eri viranomaisten palveluvalikoima on kattava ja laaja. Loppuraportin perusteella haasteeksi voi-
daan olettaa nousevan viestintd asiakkaille, eli miké osa palvelusta voidaan tuottaa yhteisessi pal-
velupisteessd ja miké osa palvelutuottajan toimesta. Asiakkaan asioidessa yhteisessd palvelupis-
teessd, palvelupisteen tulisi tietdd myos, miké on kdynnistetyn palvelupyynnon tilanne kohdeviran-
omaisessa. Asiakaspalvelupisteiden toteuttamisessa tulee varmistaa kansalaisen hallinnollisen taa-
kan vdhentyminen, Tam3 edellyttdi eri asiakaspalvelupisteiden ja eri viranomaisten tiketdinti- ja
asiointijdrjestelmien yhteentoimivuutta. Jos asiakas ei saa yhteisessd palvelupisteessi asiaansa vi-
reille, palvelupyynnon statustilaa selville tai tiedoksi pédtdstd asiassaan, hin joutuu siirtymain
kohdeviranomaisen palveluun ja tdlléin asiointi vaikeutuu ja kustannukset kasvavat.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi,

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

Esitetyn toimintamallin toteutumisen 1&htdedellytys on riittdvin yhdenmukaisesti tuotetut kuntien
lakisddteiset palvelut. Kdytdnnossd kuntien palveluiden tuottaminen on prosessin ja palvelun sisil-
16n kannalta hyvin erilaista, jolloin eri palvelupisteet tulevat tuottamaan samoja palveluita erilaisis-
ta lahtokohdista ja erilaisilla prosesseilla. Kuntien lakisddteisten tehtdvien tuotteistaminen tulee
viedd huomattavasti nykyistd pidemmalle ennen kuin niiden siirtiminen yhteiseen palvelupistee-
seen onnistuu esitetylld tavalla ja tavoitteilla. Kunnissa on hyvin erilainen tahtotila ja kyky keskit-
tad palvelutuotannon rajapinta yhteiseen palvelupisteeseen, vaikka silld voitaisiin soittaa huomatta-
via kustannushydtyjd ja asiakaspalvelun laadun parantumista. Tdmén tavoitteen toteutumista tulee
tukea myos voimakkaasti myos Asiakaspalvelu2014-hankkeen ulkopuolella,
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Toimintaympiiristd, toimintamalli ja [aadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Lihtokohtaisesti toimintamallin perusperiaatteet ovat kannatettavia. Toimintamallin strategiaksi ja
tavoitteeksi tulisi asettaa viranomaisten yhé tiiviimpi yhteistyd, tietojen hyddynnettidvyys ja avoi-
met rajapinnat. Toimintamallin ja valittavan jérjestelmékokonaisuuden tulisi tukea niité tavoitteita.
Loppuraportissa asiakaspalvelun kehittdmistd ohjaavan strategian valmistelun kuvaus on epdméa-
rdinen.

Yhteisen asiakaspalvelupisteen tulee hallita asiakkaiden palvelupyynt&ja. tuottaa toimintaan ja joh-
tamiseen tarvittavan seurantatiedon sekd mahdollistaa integroitavuuden ulkopuolisiin tietojédrjes-
telmiin. Toimeenpanohankkeessa eri viranomaisten tulee rakentaa toimiva suunnitelma aidolle
viranomaisten viliselle integroidulle tiedonsiirrolle ja sopia milld jarjestelyilld tima toteutetaan.
Kattava viranomaispalveluiden integrointi on edellytys, jotta palvelupyyntdjen tarpeellinen tilatieto
voidaan siirtdd viranomaiselta toiselle ja asiakaspalvelujarjestelmén kayttéon. Tama edellyttdd yh-
teisesti hyviksyttyd ohjausmalli ja toiminnalle asetettuja tavoitteita, joiden toimeenpanoa ja toteu-
mista valvoo toimivaltainen yhteistydelin.

Toimintamallissa olisi syytd kuvata tarkemmin jo tuotettujen yhteisten palveluiden hyddyntimisté
laajamittaisesti kansalaisen asiointiprosessissa. Téllaisia palveluja ovat esimerkiksi asiointitili ja
suomi.fi. Asiakaspalvelupisteiden palvelukortteja vastaavaan tyyppistéd palvelua on valmistelu
suomi.fin kehittdmisen osana. Niiden palveluiden yhteiskehittdmistd tulisi tukea voimakkaasti ja
pyrkid tarjoamaan myds asiakaspalvelupisteissd tuotettuja palvelukortteja mahdollisuuksien mu-
kaan avoimena tietona.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Toimintamallin yleiset tavoitteet ovat kannatettavia. Toimintamallin jatkosuunnittelussa olisi hyvé
pohtia tarkemmin ja laajemmin etépalvelupisteiden hyddyntédmistéd palvelutarjonnassa. Esitetysséd
mallissa episelviksi jad, kuinka tavoitteiden toteutuminen kdytdnndssd mahdollistetaan, jos eri
viranomaisten tietojarjestelmien yhteentoimivuutta ei varmisteta esimerkiksi asiakaspalvelupisteen
tiketdintijirjestelmén tai kansalaisneuvonnan tiketdintijdrjestelmén kanssa. Lahtokohtaisesti kansa-
laisen tulisi saada hoidettua asiansa esitetyn mallin mukaisesti riippumatta siitd, mihin julkisenhal-
linnon palvelupisteeseen hin ottaa yhteyttd asian hoitamiseksi. Toimintamallin toimeenpanossa
tulisi kuvata tarkemmin, miten varmistetaan asiakaspalvelupisteiden, kansalaisneuvonnan ja eri
viranomaisten omien palvelupisteiden saumaton yhteisty6 asiakkaan ndkékulmasta.

Toimintamallin ohjausprosessit tulee kuvata tarkemmin viimeistdin toimeenpanohankkeessa. Pro-
jektoinnille tulisi olla suunniteltu prosessi, jotta voidaan taata yhteismitallinen laatu ja tulos kaikki-
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en projektien lopputuloksena. Toimeenpanosuunnitelmassa olisi hyvd kuvata tarkemmalla tasolla
varsinkin asiakaspalvelupistetoiminnan kdynnistimisen projektoinnin rakentamista, koordinointia
ja rahoitusta.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Esitetyn mallin mukaisesti toteutettava yhteiset asiakaspalvelupisteet ovat suuri toiminnallinen
muutos kunnille. Téstd syystd jatkovalmistelussa ja toimeenpanosuunnitelmassa on erittdin tarke#i
kuvata selkedsti arviointimallin toimijoiden roolit, arviointikriteerien ja mittareiden muodostami-
nen sekd miten arvioinnin kustannukset jaetaan. Lis#ksi tulee varmistaa eri toimijoiden mahdolli-
suus vaikuttaa toiminnalle asettavien mittareiden ja kriteereiden valmisteluun ja paittdmiseen, seki
korjaavien toimenpiteiden valmisteluun, pelkin toimeenpanon lisiiksi. Palveluiden tarvevastaavuu-
den varmistamiseksi on syytd myds méérittdd miten laadunarviointia jatkokehitetddn asiakaspalve-
lun elinkaaren aikana.

Kysymys 8
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmisté, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Toimeenpanohankkeen aikana tulee suunnitella pilotoitavat kdynnistysprojektit pidemmiille. Pilo-
toinnin kohteeksi tulee ottaa toimipisteen perustamisen ja toimintamallin testaamisen lisdksi myds
tarjottavien palveluiden pilotointi. Pilotointivaiheessa tulee kiinnittaa erityistd huomiota ohjaus- ja
hallintamallin toimivuuteen sekd palvelupyyntdjen hallintaan.

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 pykiléssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:
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Hallintamallissa haasteeksi muodostuu kuntien vastuulla olevien yhteisen asiakaspalvelupisteiden
ohjausmalli. Kunnat vastaavat itsendisesti vastuullaan olevan palvelupisteen toiminnasta. taloudes-
ta, johtamisesta, palveluista, laadusta, kehittimisestd ja seurannasta. Episelviksi jid, miten keski-
tetty yleishallinnollinen ohjaus tai jarjestimisvelvoitteen noudattamisen ohjaus toimivat kdytinnos-
sé kuntakohtaisesti ja valtakunnallisesti. Risking on, ettd voimakkaasti keskusjohtoinen ohjausmalli
on litan kaukana asiakasrajapinnasta tai ohjauksen reagointi muutoksiin on liian hidasta, jolloin
palveluiden toteutus ei vastaa asiakkaiden palvelutarpeeseen.

Esitetty kokonaisuus on todella laaja ja vastuu onnistumisesta jakautuu usean eri tahon kesken.,
Loppuraportissa ja lakiehdotuksessa esitettyjd yhteisen asiakaspalvelun kokonaisuuden strategiaa
ja kustannus-hydtylaskelmia on syyté tarkentaa toimeenpanosuunnitelmassa. Toimijoiden sitout-
taminen hankkeeseen edellyttid mahdollisimman selkedd kokonaiskuva siitd mita tehdéén ja minne
palvelua suunnataan jo kdynnistysvaiheessa.

Rahoitusmalli

Yirteisen ausiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppuraportin
Iunvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssc.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelméin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjérjestelmén periaatteet ovat kannatettavia. Seké perusosan ettd suorite-osan laskentape-
rusteet tulee tarkentaa toimeenpanohankkeessa. Mikili pienen volyymin palvelupisteiti halutaan
sdilyttdd, tulee rahoituksen painopiste olla perusosassa, jotta palvelut voidaan taata.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissd on tarkoituksena korvata kiinteiit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimédrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskim#driisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kidyntiasioinnin méérin vihenemisesti,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Hankkeen ehdottamat periaatteet ovat kannatettavia
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita. joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahidisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentamilld pisteiden aukioloaikoja. joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Tulevien palvelupisteiden etdpalvelun toiminnallisuus mahdollistaa palvelujen tarjoamisen eri or-
ganisaatioiden vililld. Jatkokehitystoimena olisi hyvé tutkia néitd mahdollisuuksia ja etsid sieltd
toimivia ratkaisuja kustannuksien kattamiseen. Téllainen kehitystyd voisi olla valtiovarainministe-
rién rahoittamana ja koordinoimana, yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta valvoisi tekemisti
ja kaikki sidosryhmit vastuutettaisiin osallistumaan ja sitoutumaan uusien toimintatapojen luomi-
seen ja hyvien tapojen laajaan hyddyntdmiseen. Téatd roolia olisi hyvé tarkentaa lukuun 5.5.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

On todennikdistd, ettd palvelupisteessd asiointia vaativia palveluita pystytddn tulevaisuudessa kor-
vaamaan nykyistd enemmin séhkdisilld palveluilla ja tuetuilla etépalveluilla. Todenndkdisesti pal-
velupisteasioinnin médrat tulevat vahenemaan, jolloin esitetty palvelupisteiden saavutettavuus alue
on perusteltu.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasméidrén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkil8std voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtdvié,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kuntien sitoutuminen yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaan on ehdoton edellytys palvelupis-
teverkon tuottavuudelle. Kuntien on tarkasteltava laajasti ja kriittisesti omaa palvelutuotantoaan ja
samalla etsittivi kuntakohtaisia kehittdimiskohteita palveluidensa jarjestimisessd keskitetyn palve-
lupisteen kautta. Yhteisen asiakaspalvelupisteen verkosto luo ainutlaatuisen tilaisuuden kehittda
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kuntien asiakaspalvelun tuottavuutta, laatua ja tehokkuutta yhteisen toimintamallin pohjalta.

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 chdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Esitimme 164 palvelupisteen mallia. Tidlld verkostolla katetaan laajasti Suomen kunnat ja palvelut
voidaan tuottaa tasalaatuisesti ldpi valtakunnan. 164 pisteen verkosto sisiltédéd isoimmat kaupungit
ja maakuntakeskukset. Toimintamallin tuottavuuden ja kehitettdvyyden kannalta on valttAmatont,
ettd isoimmat kaupungit ovat kehittdmissé asiakaspalvelutoimintaa, koska niissi kohteissa on ke-
hityspotentiaali ja kustannus-hydty tavoitteet voidaan saavuttaa. Palvelut halutaan kuitenkin siilyt-
tdd, johon 164 pisteen verkko luo parhaat mahdollisuudet.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavat padllekkaisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Nykyisen péillekkdisen palveluverkoston purkaminen edellyttid laajaa yksimielisyyttd eri toimi-
joiden kesken yhteisen asiakaspalvelun ja asiakaspalvelupisteverkon strategiasta ja tavoitetilasta.
Jos palvelutuottajilla on erilaiset tavoitteet ja eri strategia kehittdd toimintaansa, esitetyn yhteispal-
velupistemallin kdynnistdminen sdddosperusteisesti voi aiheuttaa haasteita toimivan yhteisty6n
aikaansaamiseksi. Palvelupisteverkon p#illekkdisyyksien purkamisessa tulee katsoa julkishallin-
non palvelu- ja asiakaspalvelutuotantoa yhtenid kokonaisuutena, jossa keskeisimpani kehittdmis-
kohteena on séhkdisten palveluiden toteuttaminen ja kiyntiasioinnin toteuttaminen yhteisissd asia-
kaspalvelupisteissé.

Toimeenpanohankkeen aikana tulee kdynnistdd laaja strategiaty®, johon osallistuvat kaikkien pal-
velutuottajien strateginen ja vastuullinen johto (kunta-, ministeri-, ministerid- ja virastotaso). Stra-
tegiaty®n lopputuloksena tulee olla yhteisesti hyviksytty tavoitetila ja toimenpidesuunnitelma sen
toteuttamiseksi. Lopputuloksena tulisi olla my®s selked ndkymd ja aikataulu eri viranomaisten pal-
veluverkon kehittdmisestd tai supistamisesta, jotta yhteisen asiakaspalvelupisteverkon ja laajemmin
asiakaspalvelun suunnittelu ja toteutus voidaan jirjestéd tarkoituksenmukaisesti.
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Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteité ylldpitidvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa. joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylld.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Yhteisen asiakaspalvelupisteen menestyksekkddn toiminnan kannalta tédrkein tekija on osaava ja
ammattitaitoinen asiakaspalvelun ammattilainen. Onnistunut lopputulos voidaan saavuttaa vapaa-
ehtoisella ja avoimella rekrytoinnilla, jossa arvioidaan avoimesti henkilon kykyé toimia vaativassa
asiakaspalvelutehtivissi.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtédvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalédssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin saddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Toimintamalli voidaan kdynnistdi esitetyilld reuna-ehdoilla. Toiminnan vakiinnuttua tulisi arvioi-
tavaksi, voisiko palveluneuvojalla olla joitakin julkisen vallan kayttoon liittyviid tehtivia tietyissi
vakiomuotoisissa pdéttksissi. jossa on selkedt paatdskriteerit. Samoin palveluneuvojalla voisi olla
laajemmat valtuudet tiettyjen tietojen saatavuuteen, jotka liittyvét asiakkaana olevan henkilon pal-
velupyynnon kisittelyyn (valtuutukset).

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Yhteisen asiakaspalvelun toimintamalliin on luotava systemaattinen ja sdiinnéllinen kouluttautu-
misprosessi. Prosessin tulee kattaa kaikkien palvelutuottajien palveluihin kohdistuvat koulutustar-
peet, toimintamallin, kdytettaviin tietojarjestelmiin, palvelun laadunhallintaan, tuottavuuteen ja
palelutoiminnan kehittdmiseen liittyvéin kouluttamisen eri rooleissa oleville henkildille.

SADe-ohjelman Etipalvelut hankkeessa tehddén paljon mm. perehdyttdmisti ja kouluttamista jo
nyt, joten on toivottavaa, ettd sen hankkeen tuotoksia ja kokemuksia hyddynnetddn téssi tydssi
mahdollisimman hyvin. Olisi my®&s todella térked, ettd nimetiifin taho, joka koordinoi eri palvelu-
tuottajien perehdyttdmisen, koulutuksen, muusta ammattitaidon kehittimisen ja ylldpidon sek#
asiantuntijatuen tarjoamisen, jotta voidaan varmistaa asiakaspalvelun yhteismitallisuus ja hyvi
laatu.




