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Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

HOL 570/2013

Valtiovarainministerit asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen,
Asiakaspalvelu 2014 —hanke, toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen loppuraportti,
johon sisaltyy myos ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisesta
asiakaspalvelusta, on valmistunut. Raportti Ioytyy osoitteesta

http:/Awww.vm fifvm/fi/04 julkaisut ja asiakirjat/01 julkaisut/04 hallinnon kehittaminen/201306
12Asiaka/name.jsp

Hankkeen perustana on pa@ministeri Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetetut

tavoitteet:

— Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. Maaritellaan
jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien
ja eri viranomaisten palvelut,

-~ Selvitetadn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomaisina ja
ainoana keskeisena rajapintana julkisiin palveluihin.

Hanke on tydskentelynsa aikana kiteyttanyt tavoitteensa seuraavasti:

— Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista (yhden luukun
periaate).

— Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetaisyydelld asukkaista.

- Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdéavat hallinnon tehokkuutta ja
taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa esitetadn, ettd julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta
saadetaan lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden
perustamisesta ja yllapitdmisestd. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissé tarjoavat lain nojalla aina
palveluitaan yllapitajakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset sekéa elinkeino-, liilkenne- ja
ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa
palvelupisteissa edelld mainittujen viranomaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista
kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun
palvelu edellyttda viranomaisen toimialan asiantuntemusta, palvelun antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai asiakaspalvelupisteessa paikan paalla
toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kayttamaan sahkdisia palveluja, jos hdnen
tarvitsemansa palvelu on saatavilla séhkoisena. Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myos
sopimusperusteisen yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen.

Valtiovarainministerio pyytda 13.9.2013 mennessa mm. kuntien ja maakuntaliittojen lausuntoja
loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi.

Paijat-Hameen kunnat ovat yhteistydssa Paijat-Hameen liiton kanssa laatineet l[ausuntoa
asiassa. Liiton lausuntoluonnos lahetetdan kunnanhallitukselle oheisaineistona.
Maakuntahallitus késittelee lausunnon kokouksessaan 16.9.2013.

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon
asiakaspalveluverkostoksi. Vaihtoehdoissa perustettaisiin palvelupisteet joko 164 tai 129
kuntaan. Olennaista Hollolan kunnan osalta on, ettd kummassakaan vaihtoehdossa ei
Hollolaan esitetd palvelupistetta. Hollolassa on toiminut yhteispalvelupiste vuodesta 1994
lahtien ja nyt yhteispalvelupisteen tulevaisuus uhkaa vaarantua.

Sitd, miksi Hollolaan ei ole esitetty palvelupistetta, on kysytty toukokuussa 2013 kunnan
toimesta valtiovarainministeridsta finanssineuvos Teemu Erikssonilta. Hanen vastauksensa oli,
ettd "Palveluverkkotyéryhmassa lahdettiin tekemaan palvelupisteverkkoa, jossa asukkaiden
etaisyys pisteeseen jaisi padasaantoisesti alle 40 kilometrin ja jossa voitaisiin myds vihenevan
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taytantdédnpano

kayntiasioinnin oloissa hoitaa asiakaspalvelu taloudellisesti eli k&yntiasiointia olisi jokaisessa
pisteessa riittdvasti investointeihin nahden. Lisaksi 1ahdettiin vield siit3, ettd palvelupisteet
mahdollisuuksien mukaan sijoittuisivat paikkeihin, joihin muukin asiointi ja/tai tyosséakaynti
suuntautuu. Tavoitteena oli hahmotella taysin uutta verkostoa, joka ei taydentaisi nykyisia
verkkoja vaan enemminkin korvaisi ne.

Nailla 12htékohdilla ja kriteereilla suurien kaupunkien pienempiin |ahikuntiin ei pisteita
juurikaan tullut eika siis Hollolaankaan. Tama ei kuitenkaan sisalla minkaanlaista kannanottoa
Hollolan nykyisté yhteispalvelua kohtaan. Hankkeen esitysten toteutuessa nykyisia
yhteispalvelupisteitd on mahdollista jatkaa sopimusperusteisesti.”

Kansanedustaja Anne Louhelainen on kunnan aloitteesta tehnyt kirjallisen kysymyksen asiassa
kuntaministeri Henna Virkkuselle. Kysymys ja ministerin vastaus ovat oheisaineistona.

Kunnanjohtaja: Kunnanhallitus antaa asiassa seuraavan lausunnon:
Hollolan kunta yhtyy lausunnossaan Paijat-Hameen liiton lausuntoon.

Hollolan kunta antaa kyselyyn liitteen mukaiset vastaukset. Ne ovat hyvin pitkalle
yhdenmukaiset Paijat-Hameen liiton vastausten kanssa.

Erityisesti Hollolan kunta esittda lausuntonaan seuraavaa kyselyn kohtaan Palvelupisteverkko:

Hollolan kunnan mielestd myos Hollolassa tulisi olla lakisdateinen palvelupiste. Perusteluna:

- Hollolassa on ollut vuodesta 1994 Iahtien yhteispalvelupiste ja palvelupiste on todettu
kuntalaisten keskuudessa tarpeelliseksi palveluksi. Mm. Poliisin palvelujen kysynta ylittaa
tarjonnan (palvelua on tarjolla vain yhtend paivana viikossa) ajanvarauksella.

- Hollolan piste palvelee myds lahikuntien, kuten Hameenkosken, Karkdlan ja Lahden
asiakkaita.

- Hollolan kunnan vaestémaara on ollut kasvussa, joten myos palvelupisteen asiakkaiden
maara on ollut kasvussa.

- Jos Hollolan palvelupistetta ei saada lakisaateiseksi, vaan se jatkaa nykyisella
sopimusperusteisella mallilla, riskina on, ettd yhteistydkumppanit mm. Poliisi ja Kela,
keskittavat resurssinsa lakisaateisiin pisteisiin ja irtisanovat sopimuksensa Hollolan kunnan
kanssa.

- lakkaiden osuus vaestodstd kasvaa jatkuvasti ja jos 18hin palvelupiste on Lahdessa,
aiheuttaa se seka taloudellisia (matkakustannukset Lahteen), etté toiminnallisia / laadullisia
haittoja asiakkaille (Lahdessa pidemmat jonotusajat). 1akkaat asiakkaat eivat kayta
valttamatta sahkaisia palveluja, vaikka niitd olisi tarjolla.

- Hollolan kunta on raportin esityksen mukaan eriarvoisessa asemassa muihin
kaupunkiseudun kuntiin verrattuna. Mm. Nastolan ja Orimattilan kuntiin on esitetty
lakiséateiset palvelupisteet. Palvelupisteiden saavutettavuuskriteereiden osaita Hollola on
em. kuntien kanssa samassa asemassa, mutta tata ei ole huomioitu raportissa. Palvelujen
tasa-arvoinen saavutettavuus on turvattava.

Kunnanhallitus: Esitys hyvaksyttiin.

muutoksenhakukielto
lausunto: valtiovarainministerid
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakisddteistd 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 lakiséiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Hollolan kunta katsoo, ettd lakisédteinen malli turvaa palvelujen saavutettavuuden ja tasapuolisuu-
den.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtéviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetdan laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekéd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelupisteen jarjestdmisvelvoite soveltuu kuntien tehtiviksi
edellyttden, ettd kaikki toiminnasta aiheutuvat lisdkustannukset korvataan tdysiméaraisesti.

Asiakasldhtoisen palvelun tulisi tarkoittaa sitd, ettd kuntalaisella on oikeus valita palvelu siitd asia-
kaspalvelupisteestd, joka hénelle parhaiten soveltuu.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

On tarkedd, ettd lakisddteisid palveluja ovat kaikki esitetyt viranomaispalvelut. Sopimuspohjaisena
Kelan palvelut ovat valttamattomat. Lisdksi asiakaspalvelupisteessi tulee mahdollistaa kolmannen

sektorin ja muiden toimijoiden palvelut.

Asiakasldhtoisessa palvelussa tulee kiinnittdd huomiota niin palvelupisteen kuin etépalvelun au-
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kioloaikoihin. Etédpalvelu on turvattava myos nykyisen virka-ajan ulkopuolella asiakaspalvelupis-
teiden aukioloaikaa vastaavasti.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakis#iteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

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

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

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-

tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosta:

Yhteinen toimintamalli on edellytys toiminnan jérkeville organisoinnille. Valtakunnallista yhte-
ndistd toimintaa helpottavat yhteiset tietojarjestelmdt, joita palveluneuvojat voivat tyossaén hyo-
dyntdi valtionhallinnon palveluissa.

Yhtendiselld toimintamallilla luodaan toiminnan raamit. Paikallisesti on voitava joustaa, jotta voi-
daan jarkevisti hyddyntdd mm. olemassa olevat tilat.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Asiakaspalvelupisteen kiyttoonottoa ennen tulee varmistaa ja testata riittdvisti mm. tietoliiken-
neyhteyksien ja etépalvelun toimivuus. Téstd ndkdkulmasta aikataulu vaikuttaa tiukalta.
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Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointi tulee tehdd sekd asiakkaan ettd toiminnan ndkdkulmasta, ja ne on huomioitu mallissa.
Arviointiin tarvittava tieto tulee kasautua mahdollisimman automaattisesti.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tamis- ja kehittimismallista:

Yleisesti ottaen kdynnistdmis- ja kehittdimismalli on melko hyvi. Mallissa on kuvattu eri toimijoi-
den roolit ja tehtivit silld tasolla, kuin ne tdssi vaiheessa voidaan kuvata. Kdynnistdmisen projek-

toinnin yhteydessi tarkentuu mité kdytdnnossa on tehtdvi ja mitd kaikkea kdynnistdmiseen liittyy.

Esitetty aikataulu on tiukka, ja pilotointiin tulisikin varata riittdvésti aikaa ja méériraha.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta, Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Kuvattu ohjaus- ja valvontamalli on hyvi ja se antaa pohjan edelleen kehittdamiselle.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
lhuvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pyvkdldssd.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmén ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnille valtiolta siirtyvisté tehtdvistd atheutuneet kustannukset on korvattava tdysiméaariisesti.
Lisdksi on sovittava siirtyvin henkiloston tyonantajakustannuksista (mm. eldkevastuut).

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvét arvioidun asiointimdéran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyGaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin méérin vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Korvausten laskentamallin on oltava tasapuolinen ja kustannukset on korvattava jarjestamisvas-
tuussa olevalle kunnalle tdysiméadrdisesti. Laskentamallin tulee olla joustava, jotta sitd voidaan tar-
vittaessa korjata esimerkiksi siten, ettd vdhdisemman kysynnin palvelupisteessd kustannukset eivit
kaadu kunnan harteille.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aitheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihéisen kysynnén kohdalla on pyrittdvd [6ytdmaan tapa turvata palvelut. Vastuu kustannuksista
palvelupisteen aukipitdmisessd kysynnédn vihentyessd ei voi olla vain kunnalla, joten erilaisia vaih-
toehtoja muokata toimintaa on oltava. N4itd voisivat olla esim. aukioloaikojen muuttaminen ja
korvausten korotus. Ennen palvelupisteen sulkemista tulisi myds pohtia vaihtoehtoisia tapoja tuot-
taa palvelut. Nyt esitetty malli koskee vain jiykésti kiinteitd palvelupisteité ja esimerkiksi tervey-
denhuollon puolella on jo l6ydetty hyvid kustannustehokkaita ratkaisuja viedd palveluja ldhelle
asiakkaita liikkuvilla ratkaisuilla.

Vihdisen kysynnin asiakaspalvelupisteessd on my0s tarkasteltava korvausten kustannusmallia,
kuten kysymyksen 11 vastauksessa.

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

Yhieisen asickaspabvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin livussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi 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 hyvit karkealla tasolla. Hollolan kunnassa tulisi olla lakisdéteinen
asiakaspalvelupiste, joka palvelisi myds Himeenkosken ja Kérkolan asukkaita.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kidyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméiirin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Palvelupisteverkon tuottavuus ja taloudellisuus ovat tirkeitd, mutta niiden rinnalla tulee aina tar-
kastella my0s palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus, Paikoissa, joissa kysynti on suurempaa, on
helpompi tuottaa palveluita tuottavammin ja taloudellisemmin, kun kéyttdaste on suuri. Vihdi-
semmén kysynnin palvelupisteissd on kyettivi tekeméén joustavia ratkaisuja seké toiminnassa ettd
rahoituksessa.

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:

Kummassakaan vaihtoehdossa ei esitetd Hollolaan palvelupistettd. Hollolan kunnan mielestd myos
Hollolassa tulisi olla lakisddteinen palvelupiste. Perusteluna:

-Hollolassa on ollut vuodesta 1994 ldhtien yhteispalvelupiste ja palvelupiste on todettu kuntalaisten
keskuudessa tarpeelliseksi palveluksi. Mm. Poliisin palvelujen kysyntd ylittda tarjonnan (palvelua
on tarjolla vain yhtend péivini viikossa) ajanvarauksella.

-Hollolan piste palvelee my6s lahikuntien, kuten Hémeenkosken, Kérkoldn ja Lahden asiakkaita.
-Hollolan kunnan viestomaird on ollut kasvussa, joten palvelupisteen asiakkaiden méaérd on ollut
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kasvussa.

-Jos Hollolan palvelupistetti ei saada lakisddteiseksi, vaan se jatkaa nykyiselld sopimusperusteisel-
la mallilla, riskini on, ettd yhteistydkumppanit mm. Poliisi ja Kela, keskittavit resurssinsa lakisda-
teisiin pisteisiin ja irtisanovat sopimuksensa Hollolan kunnan kanssa,

-lakkdiden osuus viestdstéd kasvaa jatkuvasti ja jos ldhin palvelupiste on Lahdessa, aiheuttaa se
sekd taloudellisia (matkakustannukset Lahteen), ettd toiminnallisia / laadullisia haittoja asiakkaille
(Lahdessa pidemmat jonotusajat). lakkéat asiakkaat eivit kayta vilttimatta sdhkoisia palveluja,
vaikka niitd olisi tarjolla.

-Hollolan kunta on raportin esityksen mukaan eriarvoisessa asemassa muihin kaupunkiseudun kun-
titn verrattuna. Mm. Nastolan ja Orimattilan kuntiin on esitetty lakisééteiset palvelupisteet, Palve-
lupisteiden saavutettavuuskriteereiden osalta Hollola on em. kuntien kanssa samassa asemassa,
mutta tdtd ei ole huomioitu raportissa. Palvelujen tasa-arvoinen saavutettavuus on turvattava,

Asiakaspalveluverkko tarvitsee rinnalleen muita kehitettivid toimintamalleja, jotta palvelut saa-
daan levitettyd vield ldhemmés asiakkaita. Naitd malleja ovat etdpalvelujen kotikéyttd seki esimer-
kiksi pienet itsepalvelupisteet, joissa etipalvelua voi kdyttad, kun kotona ei ole tarvittavia vélineitd
tai tietoverkkoa. My®s liikkuvat palvelut ovat realistinen palveluverkkoa tdydentdvd toimintatapa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisaltavat padllekkdisyyksid, jotka heikentidvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Paallekkdisyyksid on jarkeva purkaa, mutta se tulee ajoittaa siten, ettd palvelut eivit poistu ennen
kuin tilalla on yhteinen asiakaspalvelupiste, josta korvaavat palvelut ovat saatavilla.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Esitetyssd mallissa kunta on jirjestdmisvelvollinen taho ja palveluneuvojien ty6nantaja. Tassi
ominaisuudessaan on kunnalla pdétdsvalta tyontekijéidensd rekrytoinnissa.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissi on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kiyttod, jollei lailla toisin sdadetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévisti:

Palveluneuvojan tehtdvit on kuvattu raportissa sek# lakipykéldssd hyvin. Toimintamalli ei edellyti
julkisen vallan kayttdmisté, joten on perusteltua, ettei siitd sdddet.

Palvelujen kysynnan niin salliessa, sekd erityisesti vihiisen kysynnén palvelupisteissi, tekeviit
palveluneuvojat my&s muita kunnan toité siten, kuin kunta ty6nantajan ominaisuudessa parhaaksi
katsoo.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéladssé ja henkildstétyoryhméan loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
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 nittdvéin tukeen ja koulutukseen.







