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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppurapor-
tista

Tampereen kaupungin lausunto Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen
loppuraportista perustuu erityisesti kuntalaisen etuun, suuren kau-
pungin nakékulmaan yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin seka aihepiirin
yhteyteen Tampereen kaupungin omaan kehittamiseen.

Yhteisen asiakaspalvelun jariestdminen ja siiné tarjottavat palvelut

Julkishallinnon yhteisen asiakaspalvelutoiminnan jarjestaminen on
kuntalaisen nakdkulmasta asiointia helpottava ja asiakaslahtdisyytta
edistava toimintamalli. Taman vuoksi Tampereen kaupungin kanta
on, etta siityminen yhteisiin palvelupisteisiin voi sailya tavoitteena
myds suurissa kaupungeissa. Tavoitteen saavuttaminen edellyttaa
tdydennyksia siirtymisen tukeen ja rahoitusmalliin.

Suurissa kaupungeissa on useita tapoja huolehtia palveluiden saa-
vutettavuudesta ja helppokayttdisyydesta. Tampereen kaupungilla
on projektoitu asiakaspalveluverkon yhtenaisen hallinnan ja johtami-
sen kehittdminen, jolla tavoitellaan asiakaspalvelutoiminnan keskit-
tdmista. Palveluohjausta ja palveluneuvontaa kehitetaan jatkuvasti.
Lisdksi on meneillddn uudenlaisia asiakaslahtdisia menetelmia so-
veltavia palveluiden kehittdmishankkeita.

Tampereen kaupunki soveltaa laajasti asiakkuudenhallinnan keinoja
asiakasymmarryksen muodostamiseksi, jotta palvelukanavat voi-
daan jarjestaa tunnistamalla kuntalaisten ja organisaation yhteiset
tarpeet. Osana asiakaspalveluverkon hallintaa kehitetdan yhden luu-
kun sahkdista asiointiportaalia. Vaikka keskittaminen sekéa sahkdisen
asioinnissa etta kayntiasioinnissa tukevat toisiaan, yksin kayntiasi-
oinnin kehittdminen ei saa ylikorostua tilanteessa, jossa kaikki kehit-
taminen tapahtuu tiukentuvien resurssien maarittamana.

Selkean viranomaisyhteistydn kannalta on tarpeen, ettéd hankkeessa
on maaritelty lakisaateisesti yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjot-
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tavat palvelut. Toisaalta tarkasti saadelty malli voi estaa alue- ja
paikkakuntakohtaista asiakastarpeen mukaista kehittamista. Toimin-
tamalliin tulisi sisaltda joustovaraa, jotta asiakastarpeen mukaiset
muutokset voidaan jatkossakin varmistaa.

Rahoitusmalli

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisen projektointi tuo kus-
tannuksia, joihin esitetty rahoitusmalli ei yksiselitteisesti vastaa. Suu-
rilla paikkakunnilla asiointivolyymeista johtuva eri viranomaisten
asiakaspalvelutoiminnan laajuus vaatii jo kdynnistamisen suunnitte-
luvaihteesta lahtien merkittavan taloudellisen tukimallin. Asiakasvo-
lyymit vaikuttavat myds tarvittavaan henkilostomaaraan, mika tuo
tarvetta laajamittaisempaan ajalliseen ja taloudelliseen tukeen henki-
|6stojarjestelyissd pienempiin paikkakuntiin verrattuna.

Palvelupisteverkko

Tampereen kaupunki on toistaiseksi 129 kunnan asiakaspalvelupis-
teverkon kannalla. Loppuraportissa korostuu ennen kaikkea mallin
hy6dyt asiakaspalvelun saamisen turvaamisessa harvaan asutuilla
alueilla. Tampereen kaupunki toivoo tarkempaa arviota mallin hy-
dyistd suurissa kaupungeissa ja kustannusarviota seka kaupungin
etta valtionhallinnon nakdkulmasta jo kehittdmisvaiheessa seka pit-
kén aikavalin hyétyina. Taman jalkeen kanta on mahdollista arvioida
uudelleen.

Koska yhteinen asiakaspalvelumalli on kuntalaisen nakékulmasta
hyédyllinen, Tampereen kaupunki suhtautuu myénteisesti yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamiseen em. tarkennusten jalkeen. Edellytyk-
sena on my6s muiden suurten kaupunkien sitoutuminen yhteiseen
asiakaspalvelutoimintaan.
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