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RAASEPORIN KAUPUNGIN LAUSUNTO
Hyvéaksytty kaupunginhallituksessa 2.9.2013

LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellaén laissa. Lakisaateista yhteista asiakaspalvelua
taydentaa sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. (Mallia on kuvattu lakiehdotuksen py-
kalissa 6-14, 16 ja 17.)

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Julkinen palvelu kay lapi suuria muutoksia samalla, kun monet palvelut, jotka asukkaat ovat
aikaisemmin saaneet yhdesta toimipisteesta, ovat tulleet sahkoisiksi tai yksityisten toimittamiksi
(ajokortti ja passi R-kirjaan jne.). Valtion viranomaiset ottavat kayttéon uusia tydtapoja ja e-
palveluja eri tahtiin samalla, kun palvelujen siséaltdé muuttuu. Yhteisen asiakaspalvelun ideana
voi olla, etté niille kunnille, joissa valtion viranomaisilla ei enaa ole palvelupisteitd, tarjotaan
tiettya lisaarvoa. On luonnollista, etté valtion ja kuntien tyénjakoa tarkistetaan, mutta se on teh-
tava niin, ettd valtio tai kunnat kantavat vastuun palvelukokonaisuudesta asukkaisiin ndhden,
esim. kuluttajapalvelu, oikeusturva, ymparistéterveydenhuolto, elainlaakaripalvelut jne. Koke-
mukset osoittavat kuitenkin, etté on vaikeata johtaa ja organisoida toimintaa useamman eri
paamiehen kanssa, vrt. TE-keskuksien perustaminen, joita kolme eri ministeriéta johti. Mallista
tulee viela monimutkaisempi, jos kuntien tulee hoitaa osa eri valtion viranomaisten asiakaspal-
velusta ilman, etta niilla on paasy eri ministerididen tietokantoihin sekéa antaa asiakaspalvelua.
Valtion viranomaiset ovat joissakin tapauksissa ulkoistaneet front-office -toiminnon yksityisille
vartioimisliikkeille, vrt. Securitaksen hoitama ELY-keskus Pasilassa. Lienee tuskin tarkoituk-
senmukaista, ettd kunta ottaisi tAméan roolin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jéarjestdminen ja yll&pitdminen saddetddn kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéana on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
sdadetadn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saadettavasta jarjesta-
misvelvoitteesta:
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ymparistokeskukset seké ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaateis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykél&ssa.

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

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taymparistosta:

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamista ja kehittamisté: toimintamallin testaamista, kaynnis-
tamistd, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kaynnis-
tamis- ja kehittamismallista:




4(6)

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 pykaléssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykaélissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiendotuksen 31 pykal&ssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassé on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maaraytyvét arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maéritella keskimaaréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin maarén véhenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kadessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita. Naissa pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksenéd on, ettd niiden henkildsto voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

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:
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Kysymys 16

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

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

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalassa ehdotetaan, etta yhteisia
asiakaspalvelupisteitd yll&pitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkildita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelystéa:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykaldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssa on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkildstotyéryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:




