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Valmistelija: vt. hallintojohtaja, puh. 020 638 2005.

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittamishankkeen (jatkossa ASPA) toimikaudeksi 15.1.2012
- 31.5.2013. Hankkeen loppuraportti on valmistunut ja se sisaltas
my0ds ehdotuksen hallituksen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yh-
teisesta asiakaspalvelusta. Hankkeen ja lakiesityksen pohja on Jyrki
Kataisen hallitusohjelmassa.

ASPA hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, etta julkisen hallinnon
yhteisesta asiakaspalvelusta saadetaan lailla, jonka mukaan kunnat
vastaavat yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapi-
tdmisestd. Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla
aina palveluitaan yllapitdjakunnan lisaksi poliisin lupahallinto, vero-
hallinto, maistraatit, tyd- ja elinkeinotoimisto ml. tydovoiman palvelu-
keskukset seka elinkeino- liikkenne- ja ymparistokeskukset.

Tarkoituksena on etta julkisen hallinnon asiakas saa yhteisissa pal-
velupisteissd yhden luukun periaatteella edella mainittujen viran-
omaisten kattavat asiakaspalvelut. Henkilokohtaista kayntiasiointi-
palvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Sil-
loin kun palvelu edellyttad viranomaisen toimialan asiantuntemusta,
palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko
etayhteydella tai asiakaspalvelupisteessa. Asiakas ohjataan ensisi-
jaisesti kayttdmaan sahkaisia palveluita, jos ne ovat tarjolla. Valtion
on tarkoitus korvata kunnille valtion asiakaspalvelutehtavien hoitami-
sesta aiheutuvat kustannukset.

Vaikka ajatus julkisen hallinnon yhteisesta palvelupisteesta on kun-
talaisen ja Suomen kansalaisen kannalta periaatteellisella tasolla hy-
va asia, hallituksen esitykseen laiksi julkisen hallinnon yhteisestd
palvelupisteestd, sisaltyy kuntien kannalta useita epavarmuustekijoi-
ta. Keskeisimmat epavarmuustekijat liittyvat:

1. Jamséan kaupungin mahdollisuuksiin ottaa vastaan lakiesityk-
seen kirjattu laaja kustannusvastuu julkisen hallinnon asiakas-
palvelun jarjestamisesta.
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2. Hankkeen aluepoliittisiin ja aluerakenteellisiin vaikutuksiin
3. Hallituksen esitykseen sisaltyvaan rahoitusmalliin ja rahoitusris-

kin siirtymiseen kunnille
4. Henkildston asemaan

Valtiovarainministerié on pyytanyt Jamsan kaupungilta lausuntoa
Julkisen hallinnon kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liitty-
vasta luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Lausunto on laadittu ja-
senneltyna valtiovarainministerion toivomalla tavalla. Vt. hallintojoh-
tajan pyynnosta lausuntoon ovat kommenttinsa antaneet henkildsto-
johtaja, talousjohtaja, Jamsek Oy, asiakaspalvelupaallikkd seka pit-
kaan yhteispalvelussa tyoskennellyt palvelusihteeri. Lausunto on ko-
kouskutsun liitteena ja se tulee jattda 13.9 mennessa.

Ehdotus Kaupunginjohtaja:
Kaupunginhallitus antaa valtiovarainministeriolle oheisen liitteen mu-
kaisen lausunnon koskien Julkisen hallinnon kehittdmishankkeen
loppuraporttia ja hallituksen esitysta laiksi julkisen hallinnon yhtei-
sesta palvelupisteesta.

Paatos Ehdotus hyvaksyttiin.

Otteen oikeaksi todistaa
Jamséassa 11.9.2013
Riitta Kuisma
hallintosihteeri

Liitteet 1 Lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jiirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettéd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
Jjossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldédn laissa. Lakisédteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd 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 lakisiifiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Jamsén kaupunki toteaa lausuntonaan, etti:

1) Periaatteellisella tasolla julkisen hallinnon saatavuus yhteisen palvelupisteen kautta on hyvi
ajatus. Olemassa oleva jirjestelmé on kuitenkin niin monimutkainen, ettd sen uudelleen jir-
Jjestiminen nopeasti ja sidddspohjaisesti johtaa lyhyelld tihtdimelld palveluiden heikenty-
miseen, virheiden lisdéntymiseen ja kuntalaisten / kansalaisten kannalta huonompaan lop-
putulemaan.

2) Palveluverkon supistuessa kuntalaisten / kansalaisten palvelutarjonta heikkenee ja heikko-
osaisten tulee olemaan entistd vaikeampaa piiisti tarpeellisten palveluiden piiriin. Moni-
kanavaisuudella ei voida paikata sitd aukkoa, mitd valtionhallinnon palvelupisteiden lak-
kauttaminen aiheuttaa.

3) Julkisen hallinnon yhteisid palvelupisteitd perustamalla ja velvoittamalla kunnat palvelui-
den jarjestdjiksi, valtionhallinnon osaajien tyGpaikat viahenevit syrjdseuduilla ja tyttomyys
lisdantyy. Erityisen huolestuttavaa on se, etté valtionhallinnon palvelupisteiden keskuksiin
siirtyvit (tai saneerattavat) tydpaikat ovat asiantuntijatydpaikkoja, miké polarisoi Suomen
rakennemuutosta. Suuriin kaupunkeihin keskittyvit osaajien ty&paikat, padtoksenteko ja ra-
ha. Syrjdseuduilta katoavat osaajat, vaikuttamismahdollisuudet, resurssit ja aito kiinnostus
alueen kehittdmiseen.

4) Esitetty uudistus on laaja ja vaatii paljon kuntien ja valtion resursseja seki palveluiden ke-
hittimiseen, ettd niiden tuottamiseen lahi- ja etépalveluna. Jamsan kaupunki piti4 epito-
denndkdisend, ettd ndin laaja uudistus on mahdollinen toteuttaa asiakaspalvelun saatavuu-
den siitd kérsimétta.
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Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja ylldpitdminen séddetddn kuntien
tehtévaksi (farjesidmisvelvoire). Kunnat, joiden tehtdvani on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siddetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakichdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdiidettiiviistii jirjesti-

misvelvoitteesta:

Jamsén kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd kuntien velvoitteiden lisdiminen sidddspohjaisesti hei-
kentdd kuntien kykyé huolehtia kuntalaisten peruspalveluista ja tulee siirtdmién valtiolle kuuluvia
palvelutehtdvia ja kustannuksia kuntien kannettavaksi.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, etti yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympdéristkeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

Jamsin kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd sddtdmalld lailla, mitkd valtion viranomaisten asiakas-
palvelut yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan, sivuutetaan paikalliseen palveluverkkoon liittyvit
erityispiirteet ja eri hallinnonaloilla kilynnissé olevat omat uudistushankkeet. Téstd ndkdkulmasta
poliisihallinnon ja TE-hallinnon lakiesitykseen kirjatut eridvit mielipiteet ovat perusteltuja ja Jim-
sén kaupunki yhtyy niihin.

Jamsin kaupunki toteaa edelleen, etti lakiesitysluonnos talloo alleen paikalliset yhteistysrakenteet,
joita on olemassa mm. poliisihallinnon ja TE-toimistojen kanssa, sekd yhdessi paikallisten toimi-
joiden kanssa jaetun asiantuntemuksen. Asiantuntijatydpaikkojen siirtiminen pois elinvoimaisista
kaupunkikeskuksista suuriin kaupunkeihin etd&innyttdd padtokset paikallistasolta. Paikallisten olo-
suhteiden mm. elinkeinorakenteen tunteminen on edellytys sille ettd padtdsten perusteet ovat oikei-
ta ja toimivia. Pédtosprosessien siirtyessd etddmmaksi, padtdsten tekeminen monimutkaistuu ja
padtokset viivstyvit.

Jamsin kaupunki on aiemmissa lausunnoissaan ottanut kantaa mm. verohallinnon, maistraatin,
poliisihallinnon ja TE-hallinnon uudistushankkeisiin ja todennut niissé vastustavansa uudistus-
hankkeita, jotka etdéinnyttavit paatdksenteon ja kaventavat ldhipalvelutarjontaa elinvoimaisissa
kaupunkikeskuksissa.

Jdmsin kaupunki mys pohtii uudistuksen tarkoituksenmukaisuutta, kun ELY-keskuksiin keskitet-
tyja palvelutoimintoja ollaan timén uudistuksen kautta hajauttamassa kuntien tarjottavaksi.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssé.

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

Jamsin kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd se, mitd palveluita kunnat palvelupisteissiin tarjoavat
tulee jéttdad kuntien itse ratkaistavaksi. Kunnilla on hyvid toimivia asiakaspalveluratkaisuja, joita ei
ole tarpeen lainsdadannolla saatda.

Kuntien palveluratkaisut on tehty kuntien aluerakenteeseen pohjautuen ja asiomtilitkenteeseen tu-
keutuen ja niilld on strategista merkitystd mm. kuntatalouden, kuntalaisten tasavertaisen kohtelun
ja kunnallisen palveluverkon kehittdmisen kannalta.

Raportissa on otettu kantaa myds siihen, ettd matkailuneuvonnan tehtédvii voitaisiin tuottaa yhtei-
sissd palvelupisteissd. Jamsédn kaupunki toteaa lausunnossaan, ettd matkailuneuvonnan laadukas
hoitaminen edellyttdd vahvaa kielitaitoa. Suomenkielisten kuntien palveluneuvontatehtivissi toi-
miva henkildstd ei padsdantsisesti tiytd matkailuneuvonnan kielitaitovaatimuksia. Myds matkailun
neuvontapisteiden aukioloajat poikkeavat oleellisesti virastojen aukioloajoista.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakichdo-
tuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Jamsdn kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristd vai-
kuttaa toimivalta, mutta toimintaympéristdn rakentaminen, sopivan tilan 16ytiminen (tai rakenta-
minen jollei sopivaa tilaa ole valmiina) ja erilaisten jérjestelmien ja laitteiden hankkiminen on
merkittévé investointi. Toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa kolme on kuvattu tarvittavat
laitteistot ja jérjestelmét ja niiden jédrjestdimisvastuut. Raportin mukaan suuri osa jérjestdmisvastuis-
ta on maaratty kunnalle.

Jamsén kaupunki ei hyviksy sité, ettd lakiesityksen mukaan kunnille korvataan ainoastaan valitts-
mésti tehtéivin hoitamisesta aiheutuneet kustannukset. Mikili lakiesitys hyviksytddn eduskunnassa
sellaisenaan, tarkoittaa se julkisen hallinnon palvelupisteen rakentamisesta, kalustamisesta, koneis-
tamisesta, jirjestelmiintegraatioista. tietojarjestelmituesta, talous- ja henkilgstéhallinnon tydst,
kassajdrjestelmin paivittdmisestd, info-tv:n investoinnista, vuoronumero- ja etipalvelulaitteistojen
investoinneista ym, kustannusten vydryttamistid kunnalle 100 %:sesti.

Lakiesitys pitdd sisdllddn myds sen, ettd valtioneuvoston asetuksella voidaan edelld mainittuja kun-
tien vastuita laajentaa edelld mainituista.
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Jamsin kaupunki ei voi hyviksyd lakiesityksen sisédltod niiltd osin, ettd se siirtdd kuntien vastuulle
padosan julkisen hallinnon yhteisen palvelupisteen perustamisesta aiheutuvista rakentamis-, han-
kinta- ja integrointikustannuksista, eik# sitd ettd kuntien vastuita voitaisiin asetuksella edelleen
laajentaa. Puhtaasti valtionhallinnon uudistamistarpeista ldhtéisin olevan hankkeen perustamis- ja
kehittamiskustannukset tulee korvata kunnille tdysimadriisesti.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Jamsin kaupungilla ei ole lausuttavaa liittyen palveluprosessien kuvaukseen. Ne ovat tyypillisid
asiakaspalveluprosesseja, joita on jo kéytossd kunnissa.

Jamsdn kaupunki haluaa kuitenkin kiinnittdd huomion siihen, ettd valtionhallinnon asiakaspalvelu-
jarjestelmd, tilavarausjérjestelmd, etdpalveluteknologian kéyttdonotto ja ennen kaikkea valtionhal-
linnon palveluihin liittyvé substanssitieto ja valtion toimintakiyténteet edellyttdviit kunnan palve-
luneuvojilta uutta osaamista ja mittavaa kouluttautumista.

HenkilGstdn tydssd osaaminen, palvelun laatu ja sitd kautta osaamisen kehittdminen, ovat Jimsin
kaupungin pysyvid arvoja, mutta niihin liittyy aina myds kustannustekijoitd. Jos henkils on koulut-
tautumassa, hdn ei ole tydssé ja hidnelle voidaan joutua palkkaamaan sijainen.

Jamsidn kaupunki katsookin, ettd uuden jérjestelmén kéyttdonottoon liittyvét kouluttautumisen ja
mahdollisten sijaisten palkkauskustannukset tulee korvata kunnille tdysiméairdisesti.

Jdmsin kaupunki toteaa lausunnossaan, ettd nykyisissd yhteispalveluissa valtion palveluihin liitty-
v tiedon kerddiminen ja ajantasaisena pitdminen on ollut pitkélti kunnan palvelusihteereiden oman
aktiivisuuden varatta, Hyvé palvelu edellyttdd toimivaa ja ajantasaista tietojérjestelmii ja jatkuvaa
kouluttautumista. Jimsén kaupungille on vield epéselvid, tullaanko tietojérjestelmén péivittimi-
seen ja palveluhenkildstén kouluttamiseen varaamaan riittévasti resursseja.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Ehdotetut mittarit vaikuttavat toimivilta. On tirkedd mitata seké asiakastyytyviisyyttd, ettd toimi-

joiden tyytyviisyyttd uuteen toimintamalliin. Jimsdn kaupungilla ei ole huomautettavaa arvioinnin
tavoitteistoon ja mittareihin.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kidynnistdmistd ja kehittdmistéd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tdmistd, kehittdmistéd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiiynnis-
timis- ja kehittimismallista:

Jdms#n kaupunki toteaa lausuntonaan. ettd toimintaympéristén rakentaminen ja toimintamallin
testaaminen edellyttid siirtyméaikaa ja asian projektointia. Halukkaille kunnille tulee tarjota mah-
dollisuus rakentaa ja testata julkisen hallinnon palvelupistekonseptia valtion rahoituksella. Jimsin
kaupunki on kiinnostunut pilotoimaan asiakaspalvelupisteen perustamista, mikéli siithen on tarjolla
riittdvé valtion tuki. Pilotointi ei ole mahdollista ilman valtion tukea.

Mikili valtion tuki palvelupisteen rakentamiseksi ei ole mahdollinen, toimintamallin testaaminen,
kdynnistdminen, kehittdminen ja seuraaminen viivastyvit merkittdvisti. Joissain kunnissa se saat-

taa tarkoittaa sitd, ettd kiyntiin passtédan vasta lakiehdotukseen kirjoitetun méiriajan pédtyttyi.

Jamsén kaupunki katsoo, ettd hankkeen toteutuksen aikataulu vaikuttaa osin epérealistiselta.

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 pykélissd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdess# kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvénd olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Jamsén kaupunki ei ota kantaa yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnolliseen ohjaukseen, mutta
edellyttdd ettd mallista ei saa tulla liian valvontakeskeinen. Jamsan kaupunki suhtautuu kriittisesti
rahoitusmalliin liittyvien suoritteiden kerd@miseen, jos se siséltdd yksityiskohtaista palvelutapah-
tumien raportointia ja vie runsaasti aikaa varsinaiselta palvelutydlta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun vahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattee hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pyvkdldssda.
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Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Jamsan kaupunki edellyttdd, ettd valtio korvaa kunnille tdysiméériisesti yhteisen asiakaspalvelun
rakentamiseen, kehittdmiseen ja ylldpitimiseen liittyvét kustannukset. Kunnille on siirtyméssd kus-
tannuserid mm. tySterveyden jédrjestimisestd sekd henkildsto-, palkka-, talous- ja tietohallinnon
osalta, joita ei olla huomioita rahoitusjdrjestelmassa.

Jamsin kaupunki ei voi hyviksyd sitd, ettd valtio siirtdd omaan asiakaspalveluunsa liittyvii talou-
dellista riskié kuntien kannettavaksi.

Lakiesityksessd ehdotetaan, ettd valtion palveluksesta siirrytéiin kuntien palvelukseen ilmoittautu-
mismenettelylld tydsuhteen jatkuessa vanhoilla ehdoilla. Samaan aikaan valtio siirtd4 asiakaspalve-
luaan entistd enemmén verkkoon. Kun asiakaspalvelusta annettava korvaus on suoriteperusteinen,
voidaan odottaa, ettd jollain aikavililld kunnista tulee viistdméttd nettomaksajia henkilstdkulujen
suhteen. Jimsdn kaupunki edellyttdd, ettd valtio korvaa 100 %:sesti ne kustannukset, jotka syntyvit
sekéd palvelupisteiden perustamisesta, ettd niiden ylldpitdmisesta.

Jams#n kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd vaikka verkkoon siirtyminen on téti péivii, neuvonta-
tydssd asiakaspalvelun merkitystd, asiantuntijuutta ja osaamista ei voi vihitelld, Sitéd tarvitaan edel-
leen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka magrdytyvit arvioidun asiointimé#rin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméériisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méérin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Jamsén kaupunki toteaa lausuntonaan, etté:
1) Suoritekorvauksissa tai osana kiinteitd kustannuksia tulee huomioida tySterveyden, talous-,
henkildsto-, palkka- ja tietohallinnon kustannukset, jotka aiheutuvat palvelupisteen toimin-

nasta.

2) Rahoitusjirjestelmd tulee rakentaa siten, ettd kunnille ei siirry taloudellista riskid kdyntiasi-
oinnin médrin vihenemisestd henkildston siirtyessd kuntien palvelukseen.

3) Suoritteiden kerdédminen ei saa johtaa palvelutapahtumien monimutkaiseen raportointiin,
miki vie aikaa varsinaiselta asiakaspalvelutydlti.
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4) Suoritekorvausten maksaminen keskim#ardisten aikojen perusteella ei ota riittéivisti huomi-
oon varsin yksilollisid ja vaativia palvelutarpeita. Suurella osalla nykyisten yhteispalvelu-
pisteiden asiakkaista palvelutarpeet ovat yksil6llisid ja hyvin monitahoisia. Useat asiakkaat
vaativat palveluneuvojan jatkuvaa avustusta asioidensa hoitamiseen ja sithen kiytettivi
tyoaika saattaa olla asiakasta kohti useita tunteja.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia védhdisen kysynnidn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentédmélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessi
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Jamsdn kaupunki el voi hyviksy3 sitd, ettd kuntien kannettavaksi jdd vakinaisiksi siirtyvien henki-
16iden palkkoihin liittyvd taloudellinen riski. Kunnille tulee kompensoida kaikki palvelupisteiden
perustamisesta ja niiden ylldpitdmisestd syntyvét kustannukset.

Palvelupisteiden aukiolosta pddtettdessd tulee ottaa huomioon vuosittainen kausivaihtelu. Arvio
palvelupisteen tarpeellisuudesta tai aukiolosta tuleekin tehdéd pidemmén aikavilin tarkastelun pe-
rusteella.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatiu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3,

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimmiéksi 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:

Jamsdn kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd 40 kilometrin maantieteellinen etidisyys ei ota kantaa
palvelupisteen todelliseen saavutettavuuteen. Palvelupisteiden saavutettavuus riippuu taysin julki-
sesta palveluliikenteestd ja sen sitominen maantieteelliseen etdisyyteen asettaa kuntalaiset / kansa-
laiset eriarvoiseen asemaan.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®s, ettéi se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmaérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tytajasta
kunnan muita tehtavi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Jamsin kaupunki ei voi taata sité, ettd kunnalle siirtyvélle henkilostdlle on tarjolla edes osaksi tyd-
aikaa kunnan muita tehtévid. nykyisessi tilanteessa, jossa kunnat ovat pakotettuja tehostamaan
palvelutuotantoaan ja tarkastelemaan kriittisesti henkilostorakennettaan.

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:

Jamsin kaupunki ei ota kantaa palvelupisteverkkovaihtoehtoon. Se on poliittinen kysymys.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit paéllekkidisyyksid, jotka heikentéividt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Jamsin kaupunki toteaa lausuntonaan, ettd séftamalld lailla, mitkd valtion viranomaisten asiakas-
palvelut yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan tai mitd kunnan tulee palvelupisteesséin tuottaa,
sivuutetaan paikalliseen palveluverkkoon liittyvét erityispiirteet ja eri hallinnonaloilla kidynnissi
olevat omat uudistushankkeet. Téstd nakdkulmasta poliisihallinnon ja TE — hallinnon lakiesityk-
seen kirjatut eridvit mielipiteet ovat perusteltuja ja Jamsén kaupunki yhtyy niihin.

Valtionhallinnon palveluverkon uudistamishankkeita on toteutettu ahkerasti viime vuosina ja niihin
on sidottu eri hallinnonalojen resursseja merkittdvisti. Resurssien sitominen kehittdmistyShon
kuormittaa aina palveluntuotantoa. Periikkéisten ja toistensa kanssa ristiriitaisten uudistushankkei-
den toteuttamiseen voi olla vaikea motivoitua.

Julkisen hallinnon yhteisen palvelupisteverkon rakentaminen tulee johtamaan siihen, ettd nykyisis-
td yhteispalvelupisteistd luovutaan taloudellisista ja tuotannollisista syistd., misti seuraa kuntakes-
kusten ulkopuolisten taajamien palvelutarjonnan rapautuminen.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtivit
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Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan. ettd yhteisis
asiakaspalvelupisteitd ylldpitivi kunta vastaa pisteissid tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa. joissa henkilgitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Jdmsén kaupunki suhtautuu kriittisesti siihen, ettd se joutuisi ottamaan palvelukseensa tydntekijoiti
ilmoittautumismenettelyn kautta. TyGnantajana Jamsdn kaupunki kantaa huolta kuntien tyénteki-
Jjoiden asemasta. Nykyisessd taloudellisessa tilanteessa useat kunnat tehostavat toimintaansa, mika
tarkoittaa tehtivien uudelleen jarjestdmisid, vakanssien poistamisia ja mahdollisia irtisanomisia.

Jamsén kaupunki edellyttdd, ettd lakiesityksen vaikutukset kuntien nykyisten tyontekijoiden ase-
maan, selvitetdédn perusteellisesti,

Yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkilostéin yhdenvertaisuus tulee varmistaa. Sen vuoksi:

1) Lakiin julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ei tule kirjata irtisanomissuojaan liit-
tyvid lausekkeita.

2) Siirtyvien henkildiden palvelussuhteiden ehdot, kuten palkat, tulee voida yhteen sovittaa
kunnan paikallisesti hyviksymain palkkausjdrjestelmién niin, ettd valtion hallinnosta siir-
tyvien henkilsiden palkat voivat jopa laskea. Esimerkiksi n#iltd osin raportin mainintaa
liikkeenluovutusperiaatteen soveltamisesta “soveltuvin osin” tulee tdsmentid. Muussa tapa-
uksessa palkkojen harmonisaatio viistimitti merkitsee kunnille lisdkustannuksia.

3) Ty6ryhmin raportin mukaan kunta voi vain poikkeustilanteissa jitti# ilmoittautumismenet-
telyssd mukana olevia henkil&itéd rekrytoimatta. Nami poikkeustilanteet on kuvattava tar-
kasti samoin kuin téh#n liittyvit mahdolliset eri sidddsten soveltamisten kollisiotilanteet tu-
lee jo lainvalmisteluvaiheessa ratkaista. Kuntien oman toiminnan supistaminen ja niihin
liittyvét mahdolliset taloudellis-tuotannolliset henkildstovihennykset voivat johtaa tilantee-
seen, jossa ilmoittautumismenettelyn kautta valtiolta kunnan palvelukseen rekrytoiminen ja
kunnan oma exit-politiikka ovat juridisesti ja tosiasiallisesti ristiriidassa keskenin.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 2 pykildssi on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdédetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Jamsdn kaupunki ei halua lisd4 valtiolta siirtyvid viranomaistehtévii.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissé ja henkilstdtydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesti. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittémisestd ja ylldpidosta
seki asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Jamsiin kaupunki ei ota kantaa siihen, mika taho vastaa palveluneuvojien perehdyttdmisestd, kou-
luttamisesta, ammattitaidon kehittdmisestd ja sen ylldpidosta sekd asiantuntijuuden tarjoamisesta.

Jamsin kaupunki toteaa kuitenkin lausuntonaan, ettd palvelupisteen kdiynnistdminen edellyttdd pal-
veluneuvojilta uutta osaamista ja mittavaa kouluttautumista. Henkil5ston tyGssd osaaminen, palve-
lun laatu ja sitd kautta osaamisen kehittdminen, ovat Jdmséan kaupungin pysyvid arvoja, mutta nii-
hin liittyy aina myds kustannustekijoitd. Jos henkilé on kouluttautumassa, hiin ei ole ty&ssé ja hi-
nelle voidaan joutua palkkaamaan sijainen. Jdmsén kaupunki katsoo, ettd uuden jérjestelmén kayt-
tédnottoon, ammattitaidon ylldpitoon jne. liittyvét kouluttautumisen kustannukset tulee korvata
kunnille tdysiméaérdisesti.

Jamsin kaupunki kantaa huolta siitd, ovatko palvelupisteiden henkildstdn kouluttamiseen varatut
resurssit riittivit koko maassa, ja toteutuuko palveluhenkilSston ja sitd kautta kuntalaisten ja kan-
salaisten yhdenvertaisuus.




