,_) Aluehallintovirasto Lausunto LSAVI/1624/00.02.00//2013

y

Lounais-Suomi

11.09.2013
Valtiovarainministerio
Kunta- ja aluehallinto-osasto
Viite Valtiovarainministerion lausuntopyyntd 17.06.2012

(VM144:07/2011)

Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportista

Lounais-Suomen aluehallintovirasto esittdd lausuntonaan Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittamishankkeen loppuraportista yleisesti seuraavaa.

Valtion viranomaisten palvelupisteverkosto on heikentynyt huolestuttavasti monissa
sellaisissa asiakaspalveluissa, joissa kdyttdjien voidaan olettaa tarvitsevan neuvontaa
ja tukea asioinnissaan. Tahdn kehityskulkuun on ollut perusteltua reagoida kehitta-
malld toimintamallia, jolla julkisia asiakaspalveluja voidaan koota ja organisoida vi-
ranomaisten yhteistoiminnalla. Vaikka julkisen hallinnon asiakaspalveluissa pyritdin
ohjaamaan asiakkaita sahkoisiin palvelukanaviin ja sitd kautta vdhentamain kiyn-
tiasiointia, kansalaisille tulee varmistaa jatkossakin mahdollisuus kdyntiasiointiin.

Aluehallintovirasto pitdd kansalaisten nakokulmasta katsottuna perusteltuna yhtei-
sen asiakaspalvelun lakisddteistd mallia tdydennettynd sopimusperusteisilla ratkai-
suilla. Ehdotetulla mallilla voidaan julkisen hallinnon toimintaedellytykset ja talou-
delliset realiteetit huomioon ottaen turvata mahdollisimman tasavertainen yhteisen
asiakaspalvelun saatavuus ja maéariteltavien palvelujen taso.

Yhteisen asiakaspalvelun toimintamallin suunnitteluun ndyttaisi liittyvdn valtion vi-
ranomaisten omista toimintamalleista ja suunnitelmista johtuvia yhteensovittamis-
vaikeuksia. Asiakkaalle on tarkedéd saada tarvitsemansa palvelu mahdollisimman ko-
konaisvaltaisesti. Yhteisen asiakaspalvelun jarjestelmaa rakennettaessa tulee vilttaa
palvelujen tai niiden osien pirstoutumista yhteisen asiakaspalvelun ja viranomaisen
oman asiakaspalvelun valille, jotta valtytdan asiakkaiden “juoksuttamiselta”.
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Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmisen ja ylldpitdmisen sd&tdminen kuntien tehti-
vaksi (jarjestdmisvelvoite) on perusteltu esitys. Se merkitsisi kunnille uutta velvoitet-
ta, vaikka kuntien tehtdvid ja velvoitteita pyritédnkin vahentamaan. Lakisdateisessa
yhteisessd asiakaspalvelussa aina tarjottavien valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
jen madritteleminen turvaisi mahdollisimman tasapuolisen asiakaspalvelujen tarjon-
nan maan eri alueilla.

Ehdotettu yhteisen asiaskapalvelun tihedmmén palvelupisteverkoston (164 kunnas-
sa) malli olisi Lounais-Suomen aluehallintoviraston toimialueella nykyiselld kuntara-
kenteella vaestopohjaltaan varsin kattava. Toisena vaihtoehtona esitetty harvemman
palvelupisteverkoston (129 kunnan) malli mahdollistaisi sen, ettd lahes joka kolman-
nessa nykyisessd kunnassa olisi palvelupiste. Nykyiseen sopimusperusteiseen yhteis-
palveluverkostoon verrattuna palvelupisteverkosto muodostuisi uudessa jérjestel-
méassd sekd tihedmman ettd suppeamman palvelupisteverkoston malleissa alueelli-
sesti kattavammaksi. Yhteisen asiakaspalvelupisteverkoston rakentaminen asteittain
harvemman palvelupisteverkoston (129) mallilla olisi todennadkaisesti realistisempi
etenemisvaihtoehto, kun otetaan huomioon valtion- ja kuntatalouden olosuhteet ja
ennusteet sekd eri toimijoiden mahdolliset palveluverkkojen paallekkaisyydet.

Ehdotettu kuntien jarjestamisvelvoitteen noudattamisen valvontavelvoite soveltuu
aluehallintovirastojen tehtdvdkenttdan. Valvontatoiminta olisi kuitenkin perusteltua
keskittda valtakunnallisesti yhteen aluehallintovirastoon. Jarjestamisvelvollisten kun-
tien maara olisi maksimissaankin "hallittavissa”. Valvonta ei vilttdméatta edellyttéisi
aluetuntemusta. Keskittdminen yhteen aluehallintovirastoon tuottaisi tehokkuushyd-
tyd ja varmistaisi parhaiten valvonnan tasalaatuisuuden.

Tarkemmat ndkemyksensa aluehallintovirasto esittda vastauksissa lausuntopyynnén
liitteena olleisiin kysymyksiin.

Ylijohtaja

Kehittamispaallikko

Vastaukset lausuntokysymyksiin
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Lounais-Swomen aluehallintoviraston vastaukset 11.09.2013

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisééteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentda 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 lakiséiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisddteinen malli tiydennettyni sopimusperusteisilla ratkaisuilla turvaa mahdollisimman
tasavertaisen yhteisen asiakaspalvelun saatavuuden ja mddriteltivien palvelujen tason.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitdminen sdddetdén kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvind on jérjestdé yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykiélissd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdidettivisti jirjesta-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestimisen ja ylldpitimisen sddtiminen kuntien tehtiviksi (jirjes-
tamisvelvoite) on perusteltu esitys.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, likken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyovoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
‘keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykilissi.

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

Lakisdiiteisessi yhteisessii asiakaspalvelussa aina tarjottavien valtion viranomaisten asiakaspal-
velujen mddritteleminen turvaisi mahdollisimman tasapuolisen asiakaspalvelujen tarjonnan
maan eri alueilla.

Asiakkaalle on tarkedd saada tarvitsemansa palvelu mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Yhtei-
sen asiakaspalvelun jirjestelmii rakennettaessa tulee vilttad palvelujen tai niiden osien pirstou-
tumista yhteisen asiakaspalvelun ja viranomaisen oman asiakaspalvelun vilille, jotta viltytiin
asiakkaiden “juoksuttamiselta”.




Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettéd jirjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisdéteis-

ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Jirjestimisvelvollisen kunnan omien lakisddteisten tehtivien asiakaspalvelujen tarjonta yhtei-
sessd asiakaspalvelupisteessd on kunnan asukkaiden kannalta lisdarvoa tuottava ratkaisu.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Palvelun arvioinnissa pitdisi mitata myos palveluun kuulumattoman kysynnin mdédirdd ja laa-
tua.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmista ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisti ja seurantaa.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
timis- ja kehittdmismallista:

Ei kommentoitavaa.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys ¢

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtio varainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévini olisi valvoa kunnan jérjestdamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Ehdotettu kuntien jirjestimisvelvoitteen noudattamisen valvontavelvoite soveltuu aluehallinto-
virastojen teltivikenttidn. Valvontatoiminta olisi kuitenkin perusteltua keskittid valtakunnalli-
sesti yhteen aluehallintovirastoon. Jarjestamisvelvollisten kuntien mdidrd olisi maksimissaankin
“hallittavissa”. Valvonta ei vilttimdtti edellytitiisi aluetuntemusta. Keskittiiminen yhteen alue-
hallintovirastoon tuottaisi tehokkuushyityd ja varmistaisi parhaiten valvonnan tasalaatuisuu-
den.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusjirjestelmiin perusrakenne on selkei.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmaissé on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madréytyvat arvioidun asiointimadrin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééaritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin mééran vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta korvausten laskentamallista:

Laskentamalli on perusteiltaan selked.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi synty3 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahiisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentimélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Toiminnan kokonaistuottavuutia tulee arvioida kriittisesti.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmiksi 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:

Mahdollisimman tasavertaisen saavutettavuuden nakokulmasta vaikutusalueen mdadritt@minen
esitetylli kriteerillii on perusteltu.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myés vahéisen asiakasméiran pisteiksi arvioituja pisteitd. N#issd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildsté voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ehdotus on perusteltu.
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Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetuista palvelupisteverkkovaihtochdoista:

Ehdotettu yhteisen asiaskapalvelun tihedmmin palvelupisteverkoston (164 kunnassa) malli olisi
Lounais-Suonien aluehallintoviraston toimialueella nykyisen kuntarakenteen tilanteessa véiesto-
pohjaltaan varsin kattava. Toisena vaihtoehtona esitetty harvemman palvelupisteverkoston (129
kunnan) malli mahdollistaisi sen, etti lihes joka kolmannessa nykyisessi kunnassa olisi palve-
lupiste. Nykyiseen sopimusperusteiseen yhteispalveluverkostoon verrattuna palvelupisteverkosto
muodostuisi uudessa jirjestelmissd sekd tihedmmdn ettid suppeamman palvelupisteverkoston
malleissa alueellisesti kattavanimaksi.

Kysymys 16

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

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

Yhteisen asiakaspalvelupisteverkoston rakentaminen asteittain harvemman palvelupisteverkos-
ton (129) mallilla olisi todennikdiisesti realistisempi etenemisvaihtoehto, kun otetaan huomioon
valtion- ja kuntatalouden olosuhteet ja ennusteet seki eri toimijoiden mahdolliset palveluverk-

kojen piidllekkiisyydet.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtdvit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykailissi ehdotetaan, ettéd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitavd kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Ei kommentoitavaa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilissé on
liséksi ehdotettu, eftd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:
Ehdotus on perusteltu.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ef kommentoitavaa,




