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Yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja siind tarjottavat palvelut
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Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessa asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maaritellaan laissa. Lakisaateistd yhteistd asiakaspalvelua
taydent&a sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Uudenmaan liiton kannanotto ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamismallista

Uudenmaan liitto pitaa hyvana sita, etta julkisen hallinnon asiakaspalvelun tarjonta
asiakaspisteissa standardoidaan lailla ja tarjonnan maantieteellisesta kattavuudesta saadetaan.
Yhteispalvelupisteet ovat olleet palveluvalikoimiltaan ja toimintakdytannoiltaan eridvia ja siksi ne
eivat ole voineet vakiintua kansallisesti luotettavaksi asiointivayléksi. Tulevaisuudessa asiakas
tietdd, mita asiointipiste tarjoaa, alueellisesta sijainnista riippumatta.

Raportissa ei oteta kantaa siihen, kumpi olisi parempi rakenne, 129 palvelupisteen vai 164
palvelupisteen malli. Uudenmaan liitto pitaa tarkeina seikkoja, jotka hyvin artikuloidaan
poliisihallituksen jattdmassa eriavassa mielipiteessa. Koska keskeisena motiivina asiakaspalvelun
tarjoamiselle yhteisista asiakaspalvelupisteista on paitsi palvelujen turvaaminen valtakunnallisesti,
my0s palvelujen tuottavuuden parantaminen, on kyseenalaista pakottaa palveluntarjoajia
paikkoihin, joista ne ovat poistuneet kysynnan vahaisyyden ja valtion omien tuottavuustavoitteiden
vuoksi. On realistista olettaa, ettd kustannuksia vyoryy myos kunnille, vaikka tarkoitus on korvata
aiheutuneet kulut jarjestajalle, eli isdntakunnalle. Siksikin on tarkead, ettei tarjontaa luoda
alueelle, jolla kysynta on vahaista. Uudenmaan liitto toivoo, ettei julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmisella tehda aluepolitiikkaa.
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Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen sdadetdén kuntien
tehtavaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jarjestad yhteinen asiakaspalvelu,
séédetdan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Uudenmaan liiton kannanotto ehdotetusta kunnalle séadettavasta jarjestamisvelvoitteesta:
Lahtokohtaisesti Uudenmaan liitto oudoksuu kunnan velvoitetta jarjestaa valtion palvelutuotantoa.
Ajatus sai kuitenkin mydnteisen vastaanoton asiakaspalvelu 2014 —hankkeen tyoryhmassa ja
Kuntaliiton hallitus otti sithen myonteisen kannan, eikd Uudenmaan liitolla ole erityista syyta
vastustaa esitysta. Kustannustehokkuuden aikaansaamiseksi ja riittavan kayntiasioinnin
varmistamiseksi mallissa velvoitetaan kunta tarjoamaan palvelupisteesséa omia palveluitaan.
Talloin on luontevaa, ettd kunta on jarjestajana ja asiakasrajapinnassa tyoskenteleva henkil6 on
kunnan palkkalistoilla. Toki jarjestamisvastuussa voisi aivan yhta hyvin olla valtio ja
palveluneuvoja valtion tydntekija, koska ensisijaisesti téalla uudella palvelumallilla mahdollistetaan
valtionhallinnon palveluverkon supistaminen.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ymparistokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Uudenmaan liiton kannanotto ehdotetuista yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen ty6ryhma teetatti Taloustutkimuksella kyselyn, jonka tulosten

mukaan kansalaisten ensisijaisesti Kelan ja Verohallinnon seké poliisin lupa- ja
Ioytotavarapalveluita. Kela on tulossa mukaan asiakaspalveluun erillisella sopimuksella.
Kéayntiasiointia piti tarkedna selva enemmisto vastaajista. Suunnitelma asiakaspalvelussa
tarjottavista palveluista nayttaisi vastaavan kansalaisten toiveita.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakisaateisten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykalassa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessa asiakaspalvelussa:

Talla on haluttu varmistaa riittava kayntiasiakasvolyymi suurimpien kaupunkien ulkopuolisilla
alueilla sijaitsevissa toimipisteissa ja tassa mielessa ehdotus on jarkeva. Mikali jarjestelyyn
siirrytddn myos suurissa kaupungeissa, ja toimipisteita on vain yksi, seuraa vaistamatta
ruuhkautumista ja iso, epatarkoituksenmukainen toimipiste, joka tarvitsee jo oman hallintonsakin.
On syyta epdilléa ajatuksen jarkevyytta. Lisapisteitd voi toki perustaa sopimuksenvaraisesti, mutta
jos rahoitus ei tule valtiolta, puuttuu kannustin ja se on myods epatasa-arvoista kuntien valilla. On
tarkead, ettd suurten kaupunkien kanssa kaydaan neuvottelut pisteiden maarasta, koosta ja
sijainnista kaupunkirakenteessa.




Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli
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Kysymys 5
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 3 ja

lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaymparistoa:

toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:
Uudenmaan liitto ei ota tdhan kantaa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Uudenmaan liitto ei ota tdhan kantaa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
seka arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Uudenmaan liitto ei ota tdhan kantaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu

yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamisté ja kehittdmista: toimintamallin testaamista,
kéynnistamistd, kehittdmisté ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kaynnistamis- ja kehittamismallista:
Uudenmaan liitto ei ota tdhan kantaa.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiendotuksen 19 pykalassa
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvana olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen
18-21 pykalissé.

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

Koska ensisijaisesti on tarkoitus tarjota paasy valtionhallinnon palveluihin, jarjestelyt luodaan
tata tukevaksi ja valtio padasiassa rahoittaa toimipisteet, on jarkevaa jarjestaa ohjaus ylla
kuvatulla tavalla. AVI jarjestamisvelvoitteen valvojana on my6s luonteva taho. Maakunnan liitot
voivat toimia vapaaehtoiselta pohjalta alueellisen vertaistuen koordinoijana.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa
5.6. seka lakiendotuksen 31 pykalassa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmélld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaan kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin padasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjarjestelman ehdotetusta
perusrakenteesta:

Perustamiskustannukset ja kiintedt kustannukset kuuluvat valtion maksettaviksi, koska koko
jarjestelma rakennetaan valtionhallinnon tarpeista johtuen. Sikali kuin tarjotaan kunnan palveluja,
voidaan osa muuttuvasta palkkakustannusosasta maksaa kunnan rahoista. Tamén kustannuksen
pitaa kuitenkin olla todennettavissa.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelméassé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset
laskennallisin perustein, jotka maaraytyvét arvioidun asiointimaardn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maaritella keskiméaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tyfaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisaltyy oletus kayntiasioinnin mééran
vahenemisesta.

Uudenmaan liitto muistuttaa, etta eri vaestéryhmat ovat asiakkuudeltaan erilaisia. Nuoret ja
maahanmuuttajat tarvitsevat henkilokohtaista, puutteelliseen palvelujarjestelman tuntemukseen
liittyvaa neuvontaa paljon enemman kuin muut vaestoryhmat, ja heidan kayntinsa voi olla
puolitoistakertainen rasite verrattuna ns. normiasiakkaaseen. Naméa ryhmat — nuoret ja
maahanmuuttajat — ovat erityisesti edustetut isoimmissa kaupungeissa, joista isoimmat ovat
Uudellamaalla. Tamé on huomioitava laskennallisperusteisessa kustannusten jaossa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vahéisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentamaélla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kédessa sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

Pisteen sulkemiselle voi olla vaihtoehtona yhteistyd kirjaston, koulun, Itellan, sosiaalialan
jarjeston paikallistoiminnan tai muun sellaisen kanssa. Silloin toki joudutaan tinkimaan
standardoidun toimintatavan yllépidosta.

Sindnsa Uudenmaan liitto on sité mieltd, ettd julkisen hallinnon taytyy sopeuttaa palvelujaan
kestavyysvajeen puitteissa, eiké palveluja tule tarjota sielld, missa kysyntaa ei ole. Halvemmaksi
tulee kustantaa vaikkapa ajoittaisia asiointimatkoja syrjaseudulla kuin pitaa toimipisteita auki
turhaan.
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia endotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Maanteitse tai rautateitse taitettu 40 km matka on kestoltaan lyhyempi kuin ruuhka-aikaan tehty
vastaavan pituinen matka kaupunkialueella autolla tai bussilla. Sijoitettaessa toimipisteita on
erittiin tarkead, ettd kunta saa paattaa sijainnista, koska silla on paikallistuntemus
liikennevirtojen ja ajoaikojen seka julkisen liikenteen palvelukyvyn suhteen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa k&yntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myos vahdisen asiakasmaarén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissé pisteissa toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksen& on, etté niiden henkil6sto voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Uudenmaan liitto on sité mieltd, etta julkisen hallinnon taytyy sopeuttaa palvelujaan
kestavyysvajeen puitteissa, eika palveluja tule tarjota sielld, missa kysyntaa ei ole. On hyva, jos
vajaakaytossa olevassa toimipisteessa oleva palveluneuvoja voi tayttaa tydaikansa muilla
jarkevilla tehtavilla. Naiden ollessa kunnan tehtavid, se tulee ottaa kulukorvauksissa huomioon.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Uudenmaan liiton mielesta vaihtoehto 164 edistéd yhdenvertaista palvelua kaikille ja parantaa
tehokkuutta.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot siséltavat paallekkéisyyksid, jotka heikentavat mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Tama on katsottava alue- ja kaupunkikohtaisesti. Vaestorikkaimmissa kaupungeissa saattaa olla
tarve yllapitaa toimijoiden omia asiakaspalvelupisteita.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalassa ehdotetaan, etté yhteisia
asiakaspalvelupisteité yll&pitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkil6ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Uudenmaan liitto toteaa, etté rekrytoinnista aiheutuvat kulut kuuluvat valtion maksettaviksi, silla
tassa toimitaan ensisijaisesti valtion tarpeista lahtien.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéaldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtavéat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kayttoa, jollei lailla toisin séadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:

Uudenmaan liitto ei ota tdhan kantaa.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssa ja henkildstotyoryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja
yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Uudenmaan liitto ei ota tahan kantaa.

Ossi Savolainen
maakuntajohtaja

Jakelu UML / Kirjaamo
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