PAUUAT-HAMEEN LIITTO

Valtiovarainministerio

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTISTA

Paijat-Hameen maakuntahallitus antaa valtiovarainministeriolle seuraavan sisal-
téisen lausunnon:

Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen loppuraportissa esitettyyn asiakaslahtdiseen pal-
velukokonaisuuteen kuuluvat kayntiasiointi, sdhkoiset palvelut, puhelinpalvelut ja
etapalvelu. Toteutuessaan raportissa kuvattu malli on suuri muutos julkisen hal-
linnon palvelujen tuottamisessa.

Paijat-Hameen liiton vastaukset loppuraportin lausuntokysymyksiin ovat taman
lausunnon liitteena.

Paijat-Hameen liitto kannattaa Lakia julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelus-
ta, mutta on huolissaan loppuraportissa esitetysta toteutuksen aikataulusta. Kii-
reellinen aikataulu ei mahdollista uuden toimintamallin riittavaa testaamista ja
mahdollisesti tarvittavia alkuvaiheen kehittamistoimenpiteita. Hankkeessa ehdote-
tun uudenmallisen toiminnan perusta on etapalvelu, jota rakennetaan Sahkdisen
asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman hankkeessa. On tarkeaa, etta
hankkeet etenevat yhdenmukaisesti. Etapalvelun on oltava testattu ja toiminta-
varma, kun se otetaan kayttoon asiakaspalvelupisteissa.

Paijat-Hameen liitto kannattaa esitetyista vaihtoehdoista suppeampaa palvelu-
verkkoa, siten muutettuna, etta lakisdateinen palvelupiste tulee myoés Hollolaan.
Lakiesityksessa on mainittu kolme tavoitetta, joista asiakaspalvelun paraneminen
ei toteutuisi Lahdessa, jossa kaikki virastot ovat talla hetkella 500 m sateella. Nain
ollen Paijat-Hameessa olisi kuusi asiakaspalvelupistetta: Asikkala, Heinola, Hollo-
la, Nastola, Orimattila ja Sysma.

Asiakaspalvelun kehittamisen ei pida tuoda kunnille lisarasitteita, vaan sen tulee

nivoutua muuhun kehittamis- ja muutosprosessiin ja uuden toimintamallin toteut-

tamisessa tulee ottaa huomioon mahdolliset muutokset kuntarakenteessa. Kun-

nille aiheutuneet kustannukset tulee korvata taysimaaraisesti ja lisdksi on sovitta-
va siirtyvan henkildstdn tydnantajakustannuksista (mm. eléakevastuut).

Lainsdadannon tulisi sallia palvelupisteessa tdydentavat yksityisen ja kolmannen
sektorin palvelut. Etapalvelupiste tulee voida perustaa kunnan oman harkinnan
mukaan tarkoituksenmukaiseen paikkaan ja mahdollistaa tarvittaessa myos "liik-
kuva palvelu” asiakkaan luo.

Muutoksen toteuttamiseen, yleiseen valmisteluun, koulutukseen jne. on varattava
riittvasti aikaa ja resursseja, jotta paastaan laadukkaaseen, toimivaan ja kansa-
laisia hyodyttavaan lopputulokseen.

Mikali maakuntahallituksen kokouksessa 16.9.2013 lausuntoon tulee muutoksia,
korvataan silla nyt l[ahetetty lausunto.
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