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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVE-
LUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

ESPOON KAUPUNGIN LAUSUNTO

Julkisen hallinnon palveluarkkitehtuurin kehittdmisen kannalta keskeiset asiat:

- Ehdotuksessa esitetyt pulvelut eivdt ole asiakaspalvelua vaan asiointiin liitiyvéd erilaisissa
asiakaspalvelutilanteissa annettavaa yleisida ohjausta ja neuvontaa eli julkisen hallinnon asi-
ointipalvelua. Kaikissa palvelutilanteissa annetaan asiakaspalvelua. Julkishallinnon palvelu-
Jja toiminta-arkkitehtuurin kannalta on tdrked erotiaa selkedsti asiointipalvelut kunnan ydin-
palveluista ja niissd tapahtuvasta asiakaspalvelusta. Tamd on mahdollista, kun kaytetddn jul-
kishallinnon yhteisisti ohjaus- ja neuvontapalveluista kédsitetté asiointipalvelut ja niihin liitty-
vistd palvelukanavista kdsitetid asiointikanavat.

Espoon kannalta keskeisid huomioonotettavia asioita ovat seuraavat:

- Asiointipalvelupisteen perustamiskriteeristossd tulee esiteiyn lisdksi ottaa huomioon mydés
asiakasmddrdt ja -virrat sekd litkenteelliset olosuhteet. Pelkkd etdisyys palvelupisteesid ei ole
riittcvd kriteeri tihedicn asutulla alueella.

- Asiointipalvelupisteitd on jo nyt Espoon jokaisessa kaupunkikeskuksessa, valtionhallinnon
palveluita tulee voida jirjestid kaikissa nykyisissd kaikissa asiointipalvelupisteissd (yhteis-
palvelupisteissd) ja muutoksen aiheuttama kustannukset tulee korvata tdysimdidrdisesti niissd
kaikissa.

- On hyvd, ettd valtionpalveluiden asiointipalvelun siirrosta kuntien jarjestelyvastuulle pddte-
teicin lailla, mutta asiointipalvelujen tuottamistavan tulee olla (kuntien oma vs. ulkoistettu)
kuntien pditettivissd.

- Hankittavien yhteisten ohjelmistojen ja oheislaitteiden on sovittava Espoon kokonaisarkkiteh-
tuuriin.

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdidteiseen malliin,
Jjossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaisel sekd yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mddritellddn laissa. Lakisddteistd yhteisid asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yvhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Espoon kannanotto ehdotetusta lakisiditeisyyteen perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun jdrjes-
timismallista:

Ehdotuksessa on kiytetty asiakaspalvelu -késitettd kuvaamaan kansalaisen saamaa ohjaus- ja neu-
vontapalvelua. Tama késitevalinta on epéselvé suhteessa kunnan ydintehtévissé ja valtionhallinnon
asiantuntijatehtéivissd tapahtuvaan asiakaspalveluun, joissa palvellaan asiakasta erityistd asiantunti-
juutta vaativissa palvelutilanteissa (esimerkiksi ld4kérin vastaanotto. hoito- ja opetustapahtumat,
kirjastopalvelu, kaavoitus) tai valtionhallinnon erityistd asiantuntijuutta vaativissa asiakaspalveluti-
lanteissa.

Kansallisen toiminta- ja palveluarkkitehtuurin nyKyistid parempi yhteentoimivuus edellyttii
kiisitteellisti yksiselitteisyyttd, minkd vuoksi olisi vilttdmatontd kiyttdd tissi yhteydessd asia-
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kaspalvelu-kiisitteen sijaan asiointipalvelu-kiisitettii, joka korostaa ohjausta ja neuvontaa eri
julkisista palveluista ei itse ydinpalvelussa tapahtuvaa asiakaspalvelua.

Ehdotus julkisten asiointipalvelujen uudesta jarjestimismallista sisdltédéd parannuksia nykyiseen
sopimusperustaiseen yhteispalvelumalliin valtion hallinnon palvelujen osalta. Uudistuksen tavoit-
teena pitdd olla kustannusvaikuttavuus.

Espoo pitdd hyvédnd ehdotusta, ettd kansalainen saa julkisen hallinnon ohjaus- ja neuvonta- eli asi-
ointipalvelut yhden luukun — periaatteen mukaisesti ja ettd niiden jarjestdmismallia selkiytetiéin,
mutta ei pida vilttimittomini ehdotuksen mukaista yksityiskohtaista lainsiddéannollisti
siiintelyil, koska se ei ota riittiviisti huomioon alueiden toimintaympiiristdjen erilaisuutta
palvelujen jirjestimisessi.

Raportin mukaan Espoo tulisi saamaan korvausta vain yhteen asiakaspalvelupisteeseen. Ehdotus
ei téiltd osin ota huomioon asiointipalvelujen saavutettavuuteen ja kattavuuteen liittyvii met-
ropolialueen erityishaasteita. Ruuhka-Suomessa palvelujen saavutettavuuden kriteerini ei voida
pitdd maantieteellistd etdisyyttd, vaan on otettava huomioon palvelujen saavutettavuus myds ajalli-
sesti ja suhteessa asiakasmadriin. Esityksen mukaan Espoon monikeskuksiseen kaupunkiin riittd
yksi yhteispalvelupiste yli 265 000 asukasta kohden. vaikka Espoolla on jo péfidytty vuosikymme-
nid kestidneen kehitystyon perusteella malliin, jossa palvelut kattavat jokaisen kaupunkikeskuksen
(kuusi yhteispalvelupistettd).

Espoota kehitetdén aidoksi viiden kaupunkikeskuksen ja paikalliskeskusten verkostokaupungiksi,
jossa vuonna 2025 asuu 300 000 asukasta. Olemme keskeinen osa kehittyvdd metropolialuetta ja
Eteld-Suomen tydssikédyntialuetta.

Kaikista kaupunkikeskuksista muodostuu viihtyisifi asuin-, asiointi- ja tydpaikkakeskuksia, joissa
hyvit palvelut ovat helposti ja esteettomésti saavutettavissa. Tapiola, Matinkyld - Olari ja Espoon-
lahti sijoittuvat Linsimetron, Lepp#vaara ja Espoon keskus kaupunkiradan liheisyyteen. Nykyisten
Kauklahden ja Kalajdrven paikalliskeskusten lisdksi uusia keskuksia ovat Finnoo metron varrella,
Kera kaupunkiradan varrella ja myohemmin Hista Espoo-Lohja — radan varrella. Aidosti verkos-
tomainen raideliikenteeseen perustuva kaupunkirakenne mahdollistaa taloudellisesti, ekologisesti,
sosiaalisesti ja kulttuurisesti parhaan tavan kehittidd kaupunkiamme.

Korvauksen palvelujen jirjestimisestii tulee kattaa kaupungin koko yhteispalvelupistever-
kosto. Lausunnolla olevan toiminta- ja rahoitusmallin toteutuessa palvelujen kattavuutta ja tarjon-
taa tulevaisuudessa voidaan joutua supistamaan merkittévésti ja se huonontaisi erityisesti ik#énty-
vien ja huonompiosaisten kuntalaisten palvelujen saatavuutta.

Mydnteistd on, ettd tarjottavat palvelut voivat olla seké lakiséiteisid ettd sopimuspohjaisia. Laki-
sdiiteisyys ei tuo kuntalaisille lisdarvoa, mutta se on yhteiskunnallisesti hyvi asia. Espoon néko-
kulmasta katsoen se tuo lisdd velvoitteita. Liiallinen siiitely voi tuottaa toiminnalle ja palveluil-
le haittaa ja huonontaa palvelua. Palvelukattavuus ja palvelutarjonta saattavat supistua. Ehdotus
julkisten asiakaspalvelujen uudesta jérjestdmismallista sisdlté#d parannuksia nykyiseen sopimuspe-
rusteiseen yhteispalvelumalliin valtion hallinnon palvelujen osalta.
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Kysymys 2

Hunke ehdottaa, ettdi yhieisen asiakaspalyvelun jarjestéminen ja vildpitcaminen sdddetdidn kuntien
tehiciviiksi (jcirjestamisvelvoite). Kunnai, joiden tehtdvand on jérjestdd yhieinen asiakaspalvelu,
séicidercicin laissa, Kuntien jarfestamisvelvoiteita on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakichdotuksen yleisperustelujen livuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykdlissd.

Espoon kannanotto ehdotetusta kunnalle sdddettivisti jirjestimisvelvoitteesta:

Kyseessi tulisi olla velvoite jarjestdd yhteinen asiointipalvelu. Espoossa on hoidettu jo vuosikau-
sia jirjestdmisvelvoite mm. yhteispalvelussa. mukana ovat olleet sekd Lansi Uudenmaan poliisi
(ajokortit) ettd Kelan asiointipalvelut sopimuksenvaraisesti.

Uudistus on kansallisesti tirkeii, mutta erilaisissa toimintaympiiristoissi toimiville asiakas-
palvelupisteille ei sovi samanlainen rakenne. Malli on kansalaisen ndkokulmasta hyvi ja kattava.
Ajatus yhden luukun palvelusta on kannatettava, mutta sen toimivuus edellyttii sitd, ettd palve-
lut on tuotteistettu yhteismitallisesti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhieisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, lii-
kenne- ja ympdristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyovoiman palvelukes-
kukset. Nciiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykdlissa.

Espoon kannanotto ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista viranomaisista
sekd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Valtion hallinnon osalta ehdotus osallistuvista viranomaisista on kattava, kun kyseessi on asiointi-
palvelu, ei asiakaspalvelu (vrt. kysymys 1 vastaus) .

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdditeis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykdldissd.

Espoon kannanotto ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessi asiakaspal-
velussa:

Kunta jirjestdd omien lakisiéteisten tehtdvien asiakaspalvelun kunnan eri toimipisteissd, mutta
yhteisen asiointipalvelun eli kunnan lakis#dteisisté tehtdvistd annettavan neuvonnan ja ohjauksen
eli asiointipalvelun kunta voi antaa yhteisissd asiointipalvelupisteissi eli yhteispalvelupisteissa.
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Kunnan omien palveluiden kuvauksessa on otettava ehdottomasti huomioon kunnan omat tarpeet,
esim. espoolaisilla on aivan erilainen asiointipalvelun tarve kuin muissa toimintaympéristoissé
toimivassa tai pienemmissi kunnissa asuvilla asiakkaalla.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 3.4, toimintamallityéryhmdn loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykdlissda on kuvattu yhieisen asiakaspalvelupisteen toimintaympdristéd: toimitilaa
Ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Espoon kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaympdristosti:

Raportin luvussa 5.2.9 Yhteisen asiakaspalvelun yhteisty6 yksityisten ja kolmannen sektorin palve-
lutuottajien kanssa (s. 68) mainitaan, ettd "Kunta ei siis voi tuottaa jirjestdmisvastuulleen kuuluvia
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavid hankkimalla palvelua yksityiselti tai kolmannelta
sektorilta.”. Espoon niikékannan mukaan julkishallinnon yhteiset asiointipalvelut (raportissa
kdytetty kisitettd asiakaspalvelu) eiviit ole viranomaistehtiivii. minkd vuoksi kunnalla tiytyy
olla mahdollisuus hankkia asiointipalvelujen tuottajia myos yksityiseltii tai kolmannelta sek-
torilta, vrt. R-kioskit jakavat tdlld hetkelld passeja.

Raportissa (luku 5.4. Ehdotus toimintamalliksi, sivu 81), todetaan ettd yhteisen asiakaspalvelupis-
teen yksi tirkeimmistd menestystekijoistd on asiakaspalvelupisteen strategia, joka tukee palvelun-
tuottajan palvelujen kehittimisstrategiaa. Esitetty malli ei ota kantaa sithen, miten kunta voi
vaikuttaa palveluntuottajan palvelujen kehittdmisstrategiaan.

Espoon mielesté kunnilla tulee olla mahdollisuus organisoida yhteispalvelu omista tarpeista ldhti-
en, joten ehdotettu (15 pykéld) yksityiskohtainen s#tely ei ole tarpeen.

Palveluntuottajan/tausta viranomaisten antama koulutus ja koulutuksen méér4 ja laatu tulisi yksi-
16idd tarkemmin, ainakin minimim&érd siitd, mitd ja kuka kouluttaa. Koulutuksen hinta ja maksaja
tulee my0s tulla selviksi.

Taustukea on saatava asiakaspalvelupisteiden aukioloaikana.

Raportin mukaan valtionvarainministerid hankkii/ohjeistaa tarvittavien ohjelmistojen ja laitteiden
hankintaa, mutta tydntekijit ovat kuitenkin kunnan palkkalistoilla. Jos ndin on, suuri vaara on, etti
tyontekijoilld on tydpoydéilldin kaksi tydasemaa: toinen kunnan ja toinen asiakaspalvelupisteen.
Pitdd varmistaa, ettd hankittavat ohjelmistot ja oheislaitteet ovat sellaisia, ettd ne toimivat kunnan
ict-infrassa ja niiden kéyttésnotto on mahdollisimman helppoa ja jdrjestelmien kiytttuen toimin-
tamalli ja kdytdnnon toimijat on mééritelty.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmdn loppuraportin luvussa 4.4 ja lakieh-
dotiksen 7 ja 8 pykdlissd on kuvatiu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit: palveluta-
pahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Espoon kannanotto ehdotetuista prosessikuvauksista:

Ei kommentointia prosessikuvauksiin.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitvoryhmdn loppuraportin livussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereitd.

Espoon kannanotto ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimallissa asiakaskokemuksen, asiakashyddyn arviointi ja mittaaminen on esitetty selkeésti
ja toteutuskelpoisesti.

Sen sijaan toimintamallin laadun onnistumisen ja arvioinnin mittaaminen palveluntuottajan naké-
kulmasta on erittdin haastavaa esitetyn arvioinnin henkilostomaaréan, henkildstén osaamisen ja
asiakaspalvelupisteessi toimintamallin onnistumisena. Palveluneuvojien osaamisen kartoittaminen
ja kdytdnndn toimiminen siten, ettd kaikki monimutkaiset viranomais- ja julkishallinnon asiat osa-
taan tunnistaa asiakaspalvelutilanteessa sek# hoitaa asiakasta ja palveluntuottajaa tyydyttivilld
tavalla on haastavaa. Onnistuneella viestinnilld on suuri merkitys.

Valtava méérd eri I'T-jérjestelmid, niiden integrointi ja kdytdnndssd toimiminen on toinen suuri
haaste onnistuneen toimintamallin arvioinnille ja asiakastyytyviisyyden mittaamiselle vs. henkilds-
sen vaatimusten mukaisuuden méarittelylld tulee olemaan erittdin suuri merkitys. Oikein tehdylla
vaatimusten mukaisuuden méérittelylld saadaan toiminnan laadun arvioinnille ja toimintamallin
onnistumisen mittaamiselle mittarit lihes automaattisesti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmdn loppuraportin luvussa 6 on kuvat-
tu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnisidmistd ja kehittamistd: toimintamallin testaamista,
kaynnistamistd, kehittamistd ja seurantaa.

Espoon kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnistimis- ja kehittdmismallista:

Toiminnan pilotointi ja sen arviointi vaativat enemmiin aikaa. Téssd on selkei riski lisiikus-
tannuksille, joita syntyy. jos mallia joudutaan korjaamaan laajan kiyttonoton jélkeen.

Pilotoinnissa on otettava huomioon alueelliset erot. esim. pddkaupunkiseudun erityisvaatimukset.




6(10)

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etid yhieisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kil valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhieisen asiakaspalvelun neuwvottelukunta. Palvelu-
Jen ohjaus, seuranta ja vahvonta kunluisivat lakiehdotuksen 19 pykdldssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta totewtetiaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallin-
toviraston tehtdvdnd olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvon-
tamallia on kuvatiu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykdalissd.

Espoon kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun olijaus- ja valvontamallista:

Ei kommentoitavaa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
linvussa 3.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmdlld korvatiaisiin kunnille val-
tion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustanmukset. Jdarjestelmddn kuuluisi perusosa, jolla katet-
taisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia
kustannuksia (palkkakustannukset).

Espoon kannanotto rahoitusjirjestelmdin ehdotetusta perusrakenteesta:
Rahoituksen yhdistelmédmalli on toimiva, mutta korvausmenettely on puutteellinen.

Kunnille valtiolta siirtyvisti asiointipalvelutehtivisti on korvattava kustannukset tiysimiii-
riiisesti, Ehdotettu perusrakenne ei kata tdysimaérdisesti kunnille syntyvid kustannuksia.

Valtio korvaa kustannukset vain yhden asiakaspalvelupisteen osalta. Péadkaupunkiseudulla toimin-
tamalli perustuu useaan keskukseen, joten padkaupunkiseudun alueelta katsottuna 40 km:n etiisyys
on huono kriteeri. Metropolialue tarvitsee oman ratkaisumallinsa ja muu Suomi omansa. Raportin
esittéimi rahoitus- ja hallintamalli synnyttda uutta hallintoa ja hallintokuluja. Laskentamalli on mo-
nimutkainen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelmdssd on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka mddrayvtyvdt arvioidun asiointimédrdan mukaan. Suoritekorvaukset
on tarkoitus mdcritelld keskimddrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tvoaikojen ja asia-
kasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin mddrdn vahenemi-
sestd.

Espoon kannanotto ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jirjesti-
misvastuussa olevalle kunnalle tiysiméiiriisesti.

Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tarvittaessa korjata esimerkiksi siten, etté
vihdisemmin kysynnin palvelupisteessd kustannukset eivit kaadu kunnan harteille. Kustannusten
laskentamallin tulee olla lipindkyvi. avoin ja kannustaa tuottavuuteen.

Yhteismallin idea on toimiva. Palvelun jarjestdmisestd aiheutuvat kiintedt kustannukset ovat vakiot
ja ennakoitavissa. Niistd on jarkevéd sopia perusosa. Sen liséksi joustava suoritteisiin perustuva osa
on tarpeen.

Raportin rahoitusta kisitteleviissii osuudessa on epiiloogisuutta ja kunnan nikokulmasta
hankalia osia. Tdssd muutama esimerkki:

o Palkkakustannus ei ole kunnalla muuttuvaa kustannusta. Meilld on nyt mitoitettu henkils-
resurssit kunnan palvelujen tarjoamiseen. Mikéli palveluita tarjotaan enemmén, nykyresurs-
sit eivit riitd, on rekrytoitava. Rekrytoinnissa joustoa 16ytyy korkeintaan siind, ettd voidaan
rekrytoida méadrdaikaisena tai osa-aikaisena. Asiakasmiérien vaihteluun perustuvaa rek-
rytointi- ja henkilostéhallinnan mallia ei ole. Valtion on n#in ollen korvattava sen palve-
luihin kohdistettu henkildresurssi tdysiméérdisend.

e Perusosan korvattava osuus ei ole sama kuin valtion palveluista aiheutuneet kustan-
nukset. Korvattavaa osuutta suhteutetaan vaikutusalueen asukkaiden kysyntédén ja lisdksi
vihennetdan Kelan osuus. Kunnan puolesta tama ei ole kohtuullista: jarjestamisestd aiheu-
tuneet kustannukset on voitava saada tdysiméérdisend takaisin.

¢ Nienniisesti hyvi korvaus ei todellisuudessa ole siti. s. 92 on todettu, ettd etdpalvelu-
laitteistosta koituu ylldpitokustannuksia n. 4.500,-/laite. Valtio korvaa kuitenkin vain 65%
silloin kun Kela on mukana (ja ilman Kelaakin 90% ei 100%). Vastaavasti asiakaspalvelu-
jarjestelmén, ajanvarausjdrjestelman ym. jérjestelmien kdytdstd ja yllapidosta arvioidaan
olevan yhteensi tyyppitapauksena n. 10.000,- euron kustannukset/v/htv. Pisteissi, joissa
Kela on mukana, valtion korvaus kustannuksesta on 3.100,- euroa/v alkavaa htv:ta kohti.
Mihin perustuu se, ettd valtio korvaisi vain 1/3 kustannuksista? Pitdisi olla tdysimddrdinen
kustannus. Mikéli malli toteutetaan nédin, on saatava varmuus Kelan osuudesta ja kustan-
nusten lihtokohtana kiytettavé koko arvioitua summaa.

o Seurantajirjestelmiissii edellytetiiiin kustannuserittelyd maksuttomaan neuvontaan ja
maksullisiin suoritteisiin. Millainen seurantajirjestelmii? Kuka seurantajirjestelmin
kustantaa?

¢ Samoin sivulla 93 todetaan, ettii toiminnan alun jéilkeen hinnoittelua perustetaan to-
teumatietoihin ja mm. tybajanseurantaan. Miten niimii saadaan? Jos tydajanseuranta
toteutetaan, se ei saa tyollistiii enemmiin Kkuin itse palvelu. Samoin on saatava selvyys,
miten palveluneuvoja erottelee tySajan, kun asiakas tullessaan kysyy kolmen eri viranomai-
sen asioita.

o Korvauksen maksaminen kunnalle: on suunniteltu kuluvan vuoden huhti- ja elokuuta seké
seuraavan vuoden tammikuuta. Korvauksen maksamisen syklin tulisi olla nopeampi.
Neljinnesvuosittain on kohtuullinen kunnan nikdkulmasta. Ja kohdasta ei kdy selville, mi-
ten asia kdytannossa toteutetaan, laskulla?

¢ Investointeja ei korvata todellisia kustannuksia vastaan. Perustelu on, ettii se olisi liian
tyolistd, eikd ohjaisi kustannustehokkuuteen. “Investointien korvaaminen laskennallisina
kustannuksina on tyon mééran kannalta edullisempaa ja se kannustaa voimakkaasti pysy-
miin laskennallisessa puitteessa.”™ Kuntien palvelupisteiden sijainnista ja olosuhteista riip-
puu paljon miten suuriksi investoinnit tulevat. Tuhlailua tuskin kukaan harrastaa, mutta
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on kiisittimitonti, ettei poikkeavia olosuliteita voida huomioida.

Kysymys 12

Huankkeen rahoitusmalliehdoltuksen mukaan voi syntyvd tilanteita, joissa korvaukset eivdt kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhenicimdilld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapaksissa korottamalla korvausta tai viime kéides-
sdi sulkemalla piste.

Espoon kannanotto ehdotetusta toimintatavasta vihdgisen kysynndn asiakaspalvelupisteissi:

Asiointipalvelujen tarjonta tulee hahmottaa laaja-alaisesti ja ennen palvelupisteen sulkemista tulisi
myds pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuottaa asiointipalvelut. Nyt esitetty malli koskee vain jiykisti
kiinteitd palvelupisteitd mutta esimerkiksi terveydenhuollon puolella on jo 16ydetty hyvia kustan-
nustehokkaita ratkaisuja vieda palveluja ldhelle asiakkaita liikkuvilla ratkaisuilla.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvarne hankkeen loppura-
portin luvissa 5.3.

Kysymys 13

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

Espoon kannanotto saavutettavuuskriteeristd:

Saavutettavuuskriteerit ovat hyvit karkealla tasolla, mutta niitd on vield tarkistettava paikallisesta
ja alueellisesta ndkdkulmasta jokaisen palvelupisteen osalta. Tdma tarkoittaa sitd, ettd palvelupis-
teen on oltava tosiasiallisesti saavutettavissa, joka ei ole todennettavissa vain karttaa katsoen.
Saavutettavuuteen liittyy myos asiakasvirtojen miiirit ja liikenteelliset olosuhteet. Nama teki-
jdt on otettava kriteeristdssd huomioon (vrt. kysymys I, vastauksessa kuvattu verkostomainen kau-
punkikeskusmalli).
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteellu
Jonkin verran myas véhdisen asiakasmddrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Nédissd pisteissd toimin-
nan taloudellisuuden ja tuottaviniden edellytyksend on, ettd niiden henkilosto voi tehdd osan tyo-
ajasta kunnan muita tehtavid,

Espoon kannanotto ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja taloudellisuudesta:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalve-
lupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perusietiaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129
kuntaan.

Espoon kannanotto ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Molemmissa vaihtoehdoissa Espoo on mééritetty kunnaksi, jolla on asiakaspalvelupisteen jérjes-
tdmisvelvoite. Tdm& on Espoon tavoitteiden mukaista.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavdt padllekkdisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asia-
kaspalvelupisteverkko.

Espoon kannanotto yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja toimijoiden omien palvelu-
pisteverkkojen pdidllekkdisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

Osa kunnista on, ja useampi tulee kuntaliitosten my6té olemaan, pinta-alaltaan seké kulkuyhteyk-
siltdan niin laajoja, ettd yksi palvelupiste on liian vihén. Palvelupisteverkon on joustettava sekd
paikallisten tarpeiden ettd muutostilanteiden kohdalla. Tarpeen mukaan useamman palvelupis-
teen perustaminen yhteen kuntaan pitiisi olla mahdollista ja helppoa.

Piiikaupunkiseudulla on huomioitava asiakasmiiriit ja —virrat, pelkki etiiisyys ei ole riittivi
palvelun saavutettavuuden turvaamisenkriteeri.

Laajempikin, 164 kunnan, palveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettiivii toimintamal-
leja, jotta palvelut saadaan levitettyé vield ldhemmads asiakkaita. Néitd malleja ovat etépalvelujen
kotikdytto sekéd esimerkiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etdpalvelua voi kayttad, kun kotona ei
ole tarvittavia vilineits tai tietoverkkoa. My®&s liikkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa
tidydentdva toimintatapa.

Padllekkéisyyksid on jarkevé purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhteinen toimiva asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla.
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Henkilgston asema ja palveluneavojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 3.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykdldssd ehdotetaan, etidi vhteisid
asiakaspalvelupisteiid ylldpitivd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloitd siirtyy valtion palveluniuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoitiqutumismenettelylld.

Espoon kannanotto rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

[Imoittautumismenettely helpottaa kuntaa soveltuvien tydntekijdiden 18ytdmisessi ja rekrytoinnis-
sa, mutta lopullinen rekrytointipéiitds pitii olla kunnan omassa piiitdsvallassa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykdldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivdt, Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykdldssd on
lisciksi ehdotettu, etti yhieisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttad, jollei lailla toisin sdddetd.

Espoo kannanotto palveluneuvojan tehtivisti:

Palveluneuvojan tehtdvit on kuvattu raportissa sekd lakipykéldssd hyvin, Toimintamalli ei edellytd
julkisen vallan kiiyttdmistd. joten on perusteltua, ettei siitd sdddeta.

Palvelujen Kysynnin niin salliessa, seké erityisesti vihdisen kysynnin palvelupisteisss, tekevit
palveluneuvojat myds muita kunnan téité siten, kuin kunta tydnantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykdldssd ja henkilostotyoryvhmdn loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan pal-
veluneuvojien perehdyttcamisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehitiimisestd jua yllipidos-
ta sekd asiantuntijatuen larjoamisesia.

Espoon kannanotto palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:

Kiisitettii palveluntuottaja ei tiissil yhteydessi pitiisi kiiyttii tavalla, jolla siti on kiytetty.

Esitetty toiminnallinen tuki ja koulutus ovat edellytys laadukkaalle asiointipalvelun tuottamiselle.
Palveluntuottajien on sitouduttava tuottamaan riittavésti tukea ja koulutusta jatkuvasti.




