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Dnro HA/768/2013

KH 296 § LAUSUh_l_TOPYYNTf) JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

Liiketoimintayksikkd, hallintojohtaja Jonna Sillman-Sola 19.8.2013

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen toimikaudeksi 15.1.2012-31.5.2013. Hankkeen tavoit-
teena on luoda koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden
verkko. Hankkeessa maaritelldan jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahin-
taan etapalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten pal-
velut seké selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden
vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin
palveluihin.

Hankkeen loppuraportissa

(http://www.vm filvm/fi/04_julkaisut_ja_asiakirjat/01_julkaisut/04_hallinnon__
kehittaminen/20130612Asiaka/name.jsp) ehdotetaan, etta julkisen hallin-
non yhteisesta asiakaspalvelusta sdadetédan lailla, jonka mukaan kunnat
vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitami-
sesta. Lain julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ehdotetaan tu-
levan voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset asiakaspalvelupisteet
aloittaisivat vuoden 2015 alussa.

Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan
yllapitajakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, tyo- ja
elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset seka elinkei-
no-, liikenne- ja ymparistokeskukset. Tarkoituksena on, etta julkisen hallin-
non asiakas saa yhteisissa palvelupisteissa em. viranomaisten kattavat
asiakaspalvelut. Henkilékohtaista kayntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan
palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttd viran-
omaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palve-
luksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai asiakaspalvelupisteesséa
paikan paélla toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmaan sahkoi-
sia palveluja, jos se on séhkdisena saatavilla.

Valtion varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asia-
kaspalvelutehtavien hoitamisesta. Kansanelékelaitos ja muut valtion viran-
omaiset sopivat kuntien kanssa erikseen palvelujensa tarjoamisesta yhtei-
sissa palvelupisteissa.

Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit (enintdan 40 km:n matka) taytta-
vanpalveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa vaihtoehdossa uusia
yhteisid asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin 164 kuntaan ja toisessa 129
kuntaan. Kangasala on mukana molemmissa vaihtoehdoissa, siten ettd yh-
teispalvelupiste kattaisi Kangasalan ja Palkaneen alueen asukkaat.

Valtiovarainministerié pyytaa kunnan lausuntoa Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittamishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnok-
sesta hallituksen esitykseksi 13.9.2013 mennessa vastaamalla oheismate-
riaalina oleviin kysymyksiin.

Otteen oikeaksi todistaa
Kangasalla 24.9.2013

Poéytakirjanpitédjd Seppo Saarinen
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Liitteet
Liite Kh 33, Kunnan lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehitté-

mishankkeen loppuraportista
Oheismateriaali
Lausuntopyyntd julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen

loppuraportista
Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmisen loppuraportti

Kehitysjohtaja 16.9.2013
Kunnanhallitus paattda antaa liitteena (liite Kh 33) olevan lausunnon valtio-
varainministeriblle Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen
loppuraportista ja siihen liittyvasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi.

Kunnanhallitus 16.9.2013 § 296

Kunnanhallitus hyvéksyi kehitysjohtajan esityksen.

Tiedoksi: valtiovarainministerio@vm.fi

Otteen oikeaksi todistaa 1"
Kangasalla 24.9.2013 \f

Poytékirjanpitdjéa Seppo Saalinen



KANGASALAN KUNTA KOKOUSPOYTAKIRJA, OTE
Kokouspdiva

KUNNANHALLITUS 16.9.2013 1

MUUTOKSENHAKUOHJEET
OIKAISUVAATIMUS

Muutoksenhakukiellot

Seuraavista paatoksista ei saa tehda kuntalain 91 §:n mukaan oikaisuvaatimusta eika
kunnallisvalitusta, koska paatds koskee vain valmistelua tai tdytantodnpanoa: pykalat
290 - 302

Koska paatoksesta voidaan tehda kuntalain 89 §:n 1 mom:n mukaan kirjallinen oi-
kaisuvaatimus, seuraaviin paatoksiin ei saa hakea muutosta valittamalla: pykéalat 303 -
304

Oikaisuvaatimusoikeus
Kunnanhallituksen paatoksiin, pykalat 303 - 304, tyytymaton voi tehda kirjallisen oi-
kaisuvaatimuksen.

Oikaisuvaatimuksen saa tehda se, johon paatds on kohdistettu tai jonka oikeuteen, vel-
vollisuuteen tai etuun paatds valittdmasti vaikuttaa (asianosainen), seka kunnan jasen.

Oikaisuvaatimusviranomainen
Viranomainen, jolle oikaisuvaatimus tehdaan:

Kangasalan kunnanhallitus
Kunnantie 1, PL 50

36201 Kangasala
telefaksi (03) 5655 3050

Oikaisuvaatimusaika
Oikaisuvaatimus on tehtava oikaisuvaatimusviranomaiselle neljantoista (14) paivan ku-
luessa paatdksen tiedoksisaannista.

Kunnan jasenen katsotaan saaneen paatoksesta tiedon, kun poytékirja on asetettu ylei-
sesti nahtavaksi. Asianosaisen katsotaan saaneen paatoksesta tiedon, jollei muuta ndy-
tetd, seitsemantena paivana kirjeen lahettamisesta, 3 paivan kuluttua sahkopostin lahet-
tamisesta, saantitodistuksen osoittamana aikana tai erilliseen tiedoksisaantitodistukseen
merkittyna aikana.

Paatods on annettu postin kuljetettavaksi
Paatos on lahetetty sdhkopostitse X% ¢ ¢/ 3
Paatods on luovutettu asianosaiselle

Tiedoksiantopaivaa tai sitéd paivaa, jona paatds on asetettu nahtavaksi, ei lueta maara-
aikaan. Jos maardajan viimeinen paiva on pyhapaiva tai muu sellainen péiva, jona tyot
virastoissa on keskeytettava, saa tehtavan toimittaa ensimmaisena arkipaivana sen jal-
keen.

Oikaisuvaatimuksen sisilto
Kunnanhallitukselle osoitettavassa oikaisuvaatimuksessa on ilmoitettava
— paatos, johon haetaan muutosta

Otteen oikeaksi todistaa
Kangasalla 24.9.2013

Péytakirjanpitdja Seppo Saarinen
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— miltd kohdin paatdkseen haetaan muutosta ja mitd muutoksia siihen vaaditaan tehta-
vaksi
— perusteet, joilla muutosta vaaditaan
— muutoksenhakijan nimi ja kotikunta
— postiosoite ja muut yhteystiedot, joihin asiaa koskevat ilmoitukset muutoksenhakijalle
voidaan toimittaa
— jos muutoksenhakijan puhevaltaa kayttaa hanen laillinen edustajansa tai asiamiehen-
sa tai
jos oikaisuvaatimuksen laatijana on muu henkild, myés tdman henkilén nimi ja kotikun-
ta

Kirjallinen oikaisuvaatimus on muutoksenhakijan, laillisen edustajan tai asiamiehen alle-
kirjoitettava.

Oikaisuvaatimukseen on liitettédva

— paatos, johon haetaan muutosta, alkuperaisena tai jaljenndksena

— todistus siitd, mina paivana paatos on annettu tiedoksi, tai muu selvitys valitusajan
alkamisesta

— asiakirjat, joihin valittaja vetoaa, jollei niita ole jo aikaisemmin toimitettu viranomaiselle.

Oikaisuvaatimuksen toimittaminen

Oikaisuvaatimuksen voi lahettaa postitse, [ahetin valityksella tai telefaksina. Postiin oi-
kaisuvaatimus on jatettava niin ajoissa, etta se ehtii perille oikaisuvaatimusajan viimei-
send paivana ennen viraston aukioloajan paattymista. Jos oikaisuvaatimus lahetetaan
telefaksina, on alkuperainen oikaisuvaatimus toimitettava oikaisuvaatimusviranomaiselle
viipymatta. Oikaisuvaatimus toimitetaan aina omalla vastuulla.

Valituskielto: pykala

Markkinaoikeuden toimivaltaan kuuluvasta asiasta ei saa valittaa kuntalain (365/1995)
nojalla silla perusteella, ettd paatds on julkisista hankinnoista annetun lain (348/2007)
vastainen. Valituskielto perustuu julkisista hankinnoista annetun lain 82 §:8an.

Tama poytakirja on ollut edeltapéin ilmoitettuna aikana 24. paivana syyskuuta 2013
kunnanvirastossa yleisesti ndhtavana, todistaa

‘l\ , \\\

Seppo.Saarinen

poytakirjanpitaja

Otteen oikeaksi todistaa
Kangasalia 24.9.2013

Péytakirjanpitdja Seppo Saarinen
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinf tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdsteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisifteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista: Asiakaspalvelun jirjestimisvelvoite lakisdéteisesti
vauhdittaa tdhén asti vapaaehtoisuuteen perustuvien palvelupisteiden perustamista. Asiakkaille
tuottaa lisdarvoa se, ettéd heitd palvellaan samalla kdynnilld mahdollisesti useassa asiassa.

Jarjestamisvelvoite lisdd selvésti kunnan tehtdvid, kuntien ottaessa vastuun poliisin lupapalvelujen,
ty6- ja elinkeinotoimistojen ml. tydvoiman palvelukeskusten, verohallinnon, maistraattien, elinkei-
no-, litkkenne- ja ympéristokeskusten ja sopimuksenvaraisesti vield kansaneldkelaitoksen ja muiden
valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtédvisti, edes avustavasti. Jarjestdmisvelvoite lisd4d kuntien
kéyttotalouden menoja mm. henkildstokustannusten, tilakustannusten, tietojérjestelmékustannusten
ja organisointikustannusten kautta. Tosiasiallisesti esitys siirtda valtionhallinnon kustannuksia ja
tehtévid jérjestimisvelvoitteen alaisille kunnille. Kangasalan kunta korostaa, ettd lisdkustannuksia
el saa syntyd kunnille. Valtio ei voi méardtd, missé ja miten kunta palvelunsa tuottaa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetédsn kuntien
tehtévéksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvand on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdfdetddn laissa. Kuntien jdrjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfidettiviistd jarjesti-
misvelvoitteesta: Lakiluonnoksessa hallituksen esitykseksi laiksi yleisperusteluissa todetaan, etti:
Siitd huolimatta, ettd kunnille asetettuja velvoitteita pyritddn johdonmukaisesti vihentdmaén, on
valmistelussa paadytty esittéiméén, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen tulisi sddtds uudeksi
tehtdvéksi kunnille. Télle arvioidaan olevan painavia palvelujen saavutettavuuden turvaamiseen
sekd niiden tarkoituksenmukaiseen ja tehokkaaseen jirjestdmistapaan perustuvia perusteita.”

Kunnissa on koosta riippuen ollut mahdollisuus jérjestdd nykyisten tehtdvien osalta tehokas ja toi-
miva asiakaspalvelu. Kangasalan kunta katsoo, ettd valtionhallinnon eri tehtdvékokonaisuuksien
tulisi jarjestdd itse asiakaspalvelunsa ensisijaisesti yhdessi tai eri kokoonpanoissa ja varata niihin
henkilsto, tilat ja tietojérjestelmét. Jarjestdmisvastuun sélyttdminen kunnille tarkoittaa my®os, ettd
jérjestdmisvastuun alaiset kunnat organisoivat valtionhallinnon asiakaspalvelun tarpeet omista ldh-
tokohdistaan tehokkaasti. Ei voi edellyttds, ettd asiakasvirroiltaan erikokoiset kunnat jirjestavit
palvelut ”samalle luukulle”, kuten hankkeen tavoitteena on. Mahdollisessa organisoinnissa on otet-
tava huomioon valtionhallinnon nykyisten toimipisteiden fyysinen sijainti kunnassa sekid mahdolli-
sen uuden toimipisteen sijainnin ja perustamiskustannusten sekd henkildston sijoittuminen.
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Lakiluonnoksen yleisperusteluissa todetut taloudelliset vaikutukset ja laskelmat perustuvat siihen,
ettd kdyntiasioinnin oletetaan vihenevin 30 % tai 50 % vuosina 2011-2019. T4ll4 hetkelld valtion
toimijoiden asiakaspalvelun laskennalliset kustannukset ovat selvitysten mukaan 154,5 milj. euroa
vuosittain ilman ely-keskusten kustannuksia. Liséksi ovat nykyisten yhteiseen asiakaspalveluun
osallistuvien kuntien laskennalliset kustannukset 111,6 milj. euroa. Esityksen mukaan laskennalli-
sesti ja teoreettisesti voitaisiin siirtyd noin 266 milj. euron kokonaiskustannuksista alle 100 milj.
euron tasoon, jos asiakaspalvelun yhdistettdisiin ja ne samalla mitoitettaisiin laskevaan kysyntéén.
Kayntiasioinnin esityksen mukainen supistuminen edellyttd4 mittavaa sihkdisen asioinnin lisdin-
tymisti ja asiakkaiden konkreettista vihenemista.

Vilillisid kustannuksia ei esityksesséd ole huomioitu laisinkaan; henkilostén lisddntyminen aiheut-
taa automaattisesti mm. elékekuluja, moninaisia vuorotteluvapaa-, vanhempainvapaa-, sairauslo-
ma- ym. kuluja hallinnointeineen, tietoliikenne- ja ohjelmistojen kustannuksia etdyhteyslaitteineen,
lisensseineen sekd vikatilanteiden selvittelyineen sek kiinteistdjen hallinnointia omistajan ndko-
kulmasta. Tietojdrjestelmékustannusten osalta mainitaan lakiluonnoksessa ainoastaan kolme. Tarve
yhteispalvelupisteissd on lukuisiin muihinkin jarjestelmiin.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdéristokeskukset seki tyod- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiechdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista: Hen-
kilostod, jonka osaamisalueeseen kuuluisivat kaikki em. palvelut, on koulutettava riittédvasti, jotta
syntyy mahdollisuuksia erikoistua joillekin osaamisalueille. Mikéli koko palvelutarjonta on edelld
esitetyn laajuista tai sopimuksenvaraisesti vield laajempaa, on mahdollisten oikaisujen tai valitus-
ten menettelyjen oltava kestivid. Ongelmia voi syntyéd esim. médrdaikojen noudattamisissa etdyh-
teyksien toimimattomuuden vuoksi tai mikéli valtion eri viranomaisia ei ole tavoitettavissa tarvit-
tavina aikoina.

Lakiehdotuksen mukaan valtiovarainministeri6 vastaisi asiakaspalvelun yleishallinnollisesta ohja-
uksesta. Valtioneuvosto asettaisi laajan neuvottelukunnan, jonka “tehtdvéni on osallistua timén
lain sé@&nndsten perusteella annettavien asetusten sekd muiden toiminnan yleistd suunnittelua, ohja-
usta, jarjestdmistd ja kehittdmistd koskevien asioiden valmisteluun”. Lakiehdotuksessa sdddettiisiin
liséksi alueellisesta ja paikallisesta yhteistyon koordinoinnista ja seurannasta. Jirjestelystd syntyy
mielikuva varsinaisen asiakaspalvelun vdhenemisestd ja samalla hallinnoinnin, suunnittelun, ohja-
uksen, seurannan ja valvonnan lisddntymisesta.

Pakkokeinoista sdddetddn lain 21 §:ssd. Aluehallintovirasto voisi antaa méardyksid velvoitteen
noudattamisesta ja tehostaa antamaansa méérdystd uhkasakolla. On syntyméssi asetelma, jossa
valtio uhkasakon voimin tehostaa omaa asiakaspalveluaan siirtdmalld jarjestdmisvastuun kunnille.

Vaikka ehdotuksen mukaan vahingonkorvausvastuu asiakkaaseen néhden on valtiolla tai toimek-
siantajana, mahdollisen toissijaisen korvausvastuun selvittely voi kuitenkin synnyttdd ongelmallisia
tilanteita.
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Toiminnallista tukea annettaisiin poliisihallitukselta, verohallinnosta, ely-keskuksista, te-
toimistoista, maistraattien ohjauksesta vastaavasta aluehallintovirastosta sekd maistraateista. Varsi-
nainen tySnjohto jdisi ndin ollen kuntaan. Onko tarkoituksena, ettd kaikkien em. virastojen ja toi-
mistojen henkildkunta pdivystid yhteispalvelupisteiden yhteydenottoja kaikki samanaikaisesti vai
vuorottain kullekin asiakaspalvelupisteelle?

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jérjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa: Hankkeen loppuraportin ja lakiesityksen ajatus niistd pal-
veluista, joita kunnan oman palvelutuotannon osalta on siirrettdvi yhteispalvelupisteeseen, on ko-
vin erilainen. Kuntiin pit44 itselleen jd4d4 mahdollisuus jirjestelld itse, missi ja kenen toimesta
kunnan tuottamien palvelujen asiakaspalvelua annetaan. Laissa ei tule s#ti4 siitd, mitkd kunnan
palvelut on hoidettava yhteisessé asiakaspalvelupisteessi. Lakiluonnoksessa yhteisestd asiakaspal-
velusta on tulossa vapaaehtoiseksi ainoastaan terveydenhuoltoon liittyvien palvelujen neuvonta.

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti: Oletuksena on, ettd kuntiin muodostetaan tdysin uudet toimipaikat henkilostsi-
neen, laitteineen ja ohjelmistoineen yhteispalvelupisteitd varten. Kdytdnndssd muodostetaan uusi
virasto tai toimipaikka. Toimintaan liittyvdt kustannuksien jakaminen viranomaisittain on haasteel-
lista, mutta mahdollista. Liittyminen osaksi kunnan eri tietojérjestelmis taloushallinnon, henkils-
tohallinnon jérjestelmistd asiakirjahallinnon, sosiaalihallinnon, piivahoidon tai lupapalveluiden
jérjestelmiin, atk-ldhituen asiakkaisiin, kirjanpitoon jne. ovat jirjestelykysymyksii, mutta useat
seudullisesti organisoituja ja vahvasti suojattuja.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista: Hankkeen
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loppuraportissa on kuvattu varsin yksityiskohtaisesti asiakaspalveluprosessia. Ty6njohdon ollessa
kunnissa, aiheuttaa se lisdtyotd nykyisille esimiehille tai jopa paineen uuden vakanssin perustami-
seen esimicheksi.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista: Arviointimallin
luominen sinénsd on kannatettavaa, mutta varsin epéselviksi jad kdytdnnon toteutus. Arvioinnin
toteuttamisesta ei saa atheutua kunnille raskasta menettely4. Miki tulisi olemaan kunnan lakisis-
teisen tarkastuslautakunnan rooli toiminnan arvioinnissa?

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmisté ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista: Hankkeen loppuraportissa esitetty yhteisen asiakaspalvelupisteen
kdynnistiminen soveltuu tilanteeseen, jossa ei ennalta ole mitdédn sitoumuksia henkildston, tilojen,
laitteiden tai ohjelmistojen suhteen.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista: Lakiluonnoksen esittdmi ohjaus- ja seurantavastuussa oleva joukko on riittdva.
Avoimeksi jdd, ovatko kaikki yhtd “ddnivaltaisia” uudessa ohjaus- ja seurantaelimessd, vaikka yh-
teispalvelupisteessd annettavan palvelun méirit poikkeavat toisistaan mittavasti. Kunnalla toimin-
nan organisoijana tulisi olla suurempi valta, koska silld on yksin vastuu yhteispalvelun jérjestdmi-
sestd. Kunnassa tulee olla riittdvd vapaus organisoida toiminta mahdollisimman tehokkaasti.

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjéirjestelméin ehdotetusta perusraken-
teesta: Valtion siirtdesséd asiakaspalvelutehtivainsd kunnille, tulee korvauksen olla tdysiméiriinen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinte#t kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka mafrdytyvat arvioidun asiointiméirdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus mééritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mé4réin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista: Las-
kennassa on otettava huomioon my&s ne kustannukset, jotka liittyvit esimerkiksi erilaisten kiinteis-
toon, ohjelmistoihin, yhteyksiin tms. korjaus- ja vikatilanteiden selvittelyyn ja jirjestimiseen. Uu-
den henkil6ston aiheuttama esimiesvastuu seké henkilostén muut kulut kuin suoraan palkkauskus-
tannukset on huomioitava, kuten tyterveys, tyky, palkanlaskenta, erilaiset eldketilanteet, sairaus-
poissaolotilanteet, perhevapaat ym.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty3 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentéiméllé pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi: Yhteispalvelupisteen perustaminen on Kangasalla (yli 30 000 as.) merkit-
tdvd muutos, miké voi aiheuttaa muiden valtiohallinnon toimipisteiden sulkemisia paikkakunnalla.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13
Hankkeessa tidrkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40

| kilometrid maanteitse tai rautateitse.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi: Kangasala on luonte-
va asiointikeskus.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my9s védhdisen asiakasméirén pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissid toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta: Mikili lakiluonnoksen 14 § velvoittaa kuntia siirtiméin omia asiakaspalve-
lupisteitdéin kaikkien muiden, paitsi terveydenhuollon palveluiden, osalta yhteispalvelupisteeseen,
voi palveluverkon tuottavuus ja taloudellisuus olla kyseenalainen. Uusia synergiactuja 16ytynee,
mikéli kunnan muista asiakaspalvelupisteistd irrotetaan henkilditd perustettavaan pisteeseen. Use-
asti henkil6illd on neuvontatehtéivd muiden tehtéviensd ohella.

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:

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltavét pédllekkaisyyksid, jotka heikentédvét mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Kuten ehdotuksessa todetaan, keskeinen edellytys kustannushydtyjen realisoimiseksi on uuden
jérjestelmén kanssa kilpailevan kdyntiasiakaspalvelurakenteen supistaminen. Kustannusten koko-
naissééstd voi kuitenkin jaada vahiiseksi, koska valtion viranomaiset, joilla on kunnassa toimipis-
te, tarvitsevat toimintaansa toimitilat siindkin tapauksessa, ettd asiakaspalvelu siirrettdisiin yhtei-
seen asiakaspalvelupisteeseen. Toimitilojen tarve lakkaa vain siind tapauksessa, ettd valtion viran-
omaisen koko toiminta siirretdéin kunnasta pois. Kangasalan kunta on huolissaan siit4, ettd lakich-
dotus voi johtaa sellaiseen kehitykseen, ettéd valtion viranomaisen palveluverkkoa supistetaan myos
sellaisten palveluiden osalta, jotka eivit siirry yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Esimerkiksi
Kangasalan kunnassa on poliisin toimipiste, jossa tarjotaan my6s lupapalveluja. Poliisin lupapalve-
lujen siirtdminen yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen ei saa johtaa siihen, ettd poliisin toimipiste
kunnassa lakkautetaan.
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Henkilgston asema ja palveluneuvojan tehtidvit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélissi ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitidva kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Hankkeessa esitetddn, ettd henkil6itd siirtyisi valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien pal-
velukseen palveluneuvojan tehtévéin vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla. 11-
moittautumismenettelyd kdytettdisiin myds myShemmissé siirtymissd ja sitd tultaisiin kdyttimaén
useammassa vaiheessa.

Menettelytapaan liittyy omat haasteensa ja sité tulee asian valmistelussa tarkoin harkita useammas-
ta ndkdkulmasta. Koska hankkeessa on todettu, ettd siirtyméén ei voida soveltaa liikkeenluovutuk-
sen periaatetta, vaan otetaan kdyttoon ilmoittautumismenettely, tulee lopullinen pditods henkilon
valinnasta jattdd kunnalle. Riittdvén ja ammattitaitoisen henkilostén saanti muutostilanteessa tulee
kuitenkin turvata.

Raportin mukaan ilmoittautumismenettelyssd kunta voi vain hyvin perustellusta syysti ja poikke-
ustapauksessa jdttdd henkilon rekrytoimatta. Kunnalle tulee kuitenkin jéttdd henkil6ston rekrytoin-
tiin harkintavaltaa, jotta varmistetaan, etti asiakaspalveluun tuleva henkil6st6 on siihen soveltuvaa
ja ammattitaitoista. Kunnalla tulee olla mahdollisuus tehdi tarkoituksenmukaiseksi katsomiaan
henkilostojdrjestelyitd. Jos lailla sdddetdsn esityksessd tarkoitettu asiakaspalvelu kunnan tehtdvik-
si, on luontevaa, ettd uuden henkil6stén rekrytoinnin hoitaa kunta.

Asiakaspalvelupisteen henkilston osaamisen tulee olla laaja-alaista ja siten on tirkeis, ettd osaa-
misen kehittdminen ja laajentaminen varmistetaan erityisin perehdyttdmiskoulutuksin niin siirty-
mévaiheessa kuin myShemminkin henkildstdn vaihtuessa. Kangasalan kunta pitéd tirkesdnd et
henkildston siirtoon liittyvistd menettelytavoista ja aikatauluista informoidaan riittdvén hyvissi
ajoin kuntia siten ettd kunnalle jad muiden tehtidvien ohella riittédvi aika jirjestédd siirtymé.

Henkilston siirtymisestd sdddettéisiin laissa. Henkilon siirryttyd kunnan palvelukseen méddraytyvit
hénen palvelussuhteensa ehdot valtion virkaehtosopimuksen mukaisesti sopimuskauden pééttymi-
seen saakka. Témaén jédlkeen hénen palvelussuhteensa ehdot médrdytyvét muiden yhteispalvelupis-
teissd tydskentelevien palveluneuvojien tavoin KVTESin mukaisesti.

Kangasalan kunta katsoo, ettd erilaisten virka- ja tydehtosopimusten soveltaminen aiheuttaa eriar-
voisuutta samaa tehtévdd hoitavien piirissé. Erityisen painava ndkokohta on se, ettid kuntien kéytos-
sd olevat palkanlaskentajérjestelmét eivat sinélldédn tunnista valtion virkaehtosopimusméazriyksii.
Témad aiheuttaisi tietojarjestelmédmuutoksia tai kisin pidettivii kirjanpitoa siirtymékauden aikana.
Koska kyse ei ole varsinaisesta lainséddéannon tarkoittamasta liikkeenluovutuksesta, pitdd Kangas-
alan kunta tédrke#nd, ettd ilmoittautumismenettelyn kautta tulevat tyontekijét siirtyvit siirtymishet-
kestd lukien kunnallisen yleisen virka- ja tydehtosopimuksen piiriin. Asiasta voidaan laatia yleinen
ohjeistus kunnille (VM, Kuntatydnantajat ja padsopijérjestot, esim. lomaetujen méérdytymisen
periaatteet siirtotilanteissa jne).
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Siirtyvd henkil6sto tulee sijoittaa kunta-alan palkkausjérjestelméén. Tdma aiheuttaa palkkauksen
pohjana olevien tehtévin vaativuuden arviointien pdivittimistarpeen seké vaateen palkkauksen
harmonisoinnista. Palkkauksen harmonisointi aiheuttaa kunnille selkeitd kustannuksia. Loppura-
portissa esitetyt kuukausipalkkatilastot (s. 100) ovat useita satoja euroja korkeammat, kuin kunnan
vastaavissa asiakaspalvelutehtidvissd, miki aiheuttaa korotuspaineet heijastusvaikutuksineen useis-
sa vaativuusryhmissi.

Muutoksen ldpivienti ja organisointi tulee vaikuttamaan merkittdvisti kunnan ao. viranhaltijoiden
ty6hon ja tyoméddrddn. Valmistelutyd tapahtuu muiden lukuisien kiiynnissi olevien muutoshank-

keiden ohella. Témi tulee ottaa huomioon hankkeen aikataulutuksessa, organisoinnissa ja tiedot-

tamisessa. My®ds siirtyvan henkiloston tyShyvinvointi ja tiedonsaanti muutostilanteessa tulee var-
mistaa.

Henkil6ston perehdyttdmiseen ja osaamisen kehittdmiseen ja ylldpitoon tulee hankkeessa kiinnittad
erityistd huomiota, silld palveluneuvojien tehtdvi on erittdin monialainen. On tirkeis, ettd valtio
jarjestdd sddnnollisesti koulutusta asiakaspalvelupisteisin siirtyneelle henkilostolle. Henkildston
osaaminen on merkittivi tekijé ja se vaikuttaa myds kansalaisen oikeusturvaan, kun hin hakee
palveluita monialaisesta asiakaspalvelupisteestd. Valmistelussa tulee ottaa huomioon myds palve-
luspisteessd toimivan henkilston sijaisjdrjestelyt ja sijaisten osaamisen varmistaminen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiléssd on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin saddets.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii: Valtion tehtiivien
kannalta, ei kunta ota kantaa, mutta mikili kunnan palvelujen osalta paadyttiisiin julkisen vallan
kayttoon, laajentaisi se henkil6stotarvetta, tilatarpeita jne. vilittomaésti.

Kysymys 19

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta: Riittédvi perehdytys, ajankohtaisten asioiden tiedottaminen sekd jatkuva
koulutus ovat perusedellytys laadukkaalle toiminnalle.




