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186 § Lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista

Valtiovarainministerilti on saapunut 27.6.2013 kuntaan lausuntopyyntd julki-
sen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppuraportista. Hankkeen
perustana on paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalve-
lulle asetetut tavoitteet, jotka olivat:

- luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko ja
madritelldin jokaisessa yhteispalvelupisteessd vahintdén etépalveluna saa-
tavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut

- selvitetizin kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuu-
viranomaisina ja ainoana keskeiseni asiakasrajapintana julkisiin palvelui-
hin

Hankkeen loppuraportissa esitetdéin nyt, etté julkisen hallinnon yhteisestd asia-

kaspalvelusta saddetddn lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten asia-

kaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitdmisesta.

Hankasalmen kunnan lausuntoa laaditaan huomioon ottaen se, etté yksikdén
yhteispalvelupiste ei pysty asiantuntevasti samanaikaisesti tarjoamaan yllapitd-
jakunnan palveluiden liséiksi poliisin lupahallinnon, verohallinnon, maistraatin
sekd ty6 ja elinkeinotoimiston asiakaspalveluja kattavasti ja asiantuntevasti.

Henkilokohtaisen kéyntiasiakaspalvelun rinnalla korostetaankin etdyhteyden
kautta annettavaa asiantuntijaneuvontaa tai asiakaspisteessé saatavilla olevaa
asiantuntijaneuvontaa. Yhteispalvelupisteen toimivuuden asiakkaan kannalta
ratkaiseekin se, kuinka hyvin etiyhteyden kautta saadaan yhteys asiantuntijoi-
hin, sill4 kiyntiasiakaspalvelusta vastaava toimistotyontekijé ei voi olla kaik-
kien julkisten palvelujen asiantuntija.

Lausunnon valmistelua viimeistellssin yhi kuluvalla viikolla ennen kunnanhal-
lituksen kokousta. Lausunnon viimeistelyn tarvetta on aiheuttanut se, ettd kun-
tien tietoon on saatettu nyt, ettd nykyisié kuntapalveluja on tarkoitus karsia ra-
justi ehki jopa kahdella miljardilla eurolla. Samanaikaisesti kuntien valtion-
osuuksia leikataan rajusti. T#llaisessa tilanteessa uusien palveluvelvoitteiden
sagtaminen lakiséiteisesti kunnille ei tunnu perustellulta.

K#ytinnossahdn hallinnon asiakaspalvelujen kehittdmishankkeen tarve on ai-
heutunut suurelta osin siité, ettd valtio on sédstdsyistéd karsinut omia palvelu-
jaan tuotettavaksi pasasntoisesti vain keskuskaupungeista késin. Kuntien pal-
veluihin ei nykyiselld kuntarakenteella taas juurikaan yhteispalvelupisteité tar-
vita. Vallitsevassa taloudellisessa tilanteessa kunnilla pitéisi olla varmuus siité,
etti uusista palveluvelvoitteista, eli kdytdnndssé valtion palveluiden hoidosta
kunnan toimintana, aiheutuvat kulut korvataan kunnille tdysiméaéréisesti. Nyt
lausunnolla oleva esitys ei sitéd oikein takaa.

Toisaalta kuntien liitosten kautta syntyneen uuden kunnan hallinnollisia palve-
luja tuotetaan kunnan eri osiin yhteispalvelupisteiden kautta. Téstd esimerkki-
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ni ovat vaikkapa Korpilahti ja Syntsalo Jyviskyldssi. Myds tdmé ndkokohta
on otettava huomioon kunnan lausunnossa laajaan kyselylomakkeeseen.

Lausuntopyyntd ja siihen liittyvét kysymykset ovat asiakohdan liitteend. Kun-
nan lausunto viimeistelléén siis kunnanhallituksen kokoukseen mennessé.
Osoitteessa

http://www.vm.fi/asiakaspalvelu2014

voi tutustua hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraporttiin,
hallituksen esitysluonnokseen (loppuraportin liitteend) ja hankkeen alatyd-
ryhmien raportteihin.

Asian valmistelija kunnanjohtaja

Kunnanjohtajan ehdotus:

Téytintoonpano:

Paitos:

Kunnanjohtajan ehdotus kunnan lausunnoksi esitelladn kunnanhallitukselle
kunnanhallituksen kokouksessa ja Iihetetéén ennen kokousta viimeistddn sun-
nuntaina sihkpostilla kunnanhallituksen jésenille ennakkoon tutustuttavaksi.
Paitosehdotus tehdéddn kokouksessa.

VM

Kunnanhallitus hyviksyi kunnanjohtajan kokouksessa esittelemén lausunnon
julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista Han-

kasalmen kunnan lausunnoksi.

Kyseinen lausunto on pdytékirjan liitteend.

Otteen tarkastetusta pdytékirjasta oikeaksi todistaa

Hankasalmi 10.9.2013
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LAUSUNTOKYSYMY KSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut maritellddn laissa. Lakisadteistd yhteistd asiakaspalvelua
taydentis sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sek4 hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Hankasalmen kunta ei hyviksy ehdotusta lakisésteisyyteen perustuvasta yhteisen asiakaspalvelun
jarjestdmismallista.

Uusia lakisasteisid tehtivid kunnille ei pidé sdétad kuin suurella harkinnalla tilanteessa, jossa valtio
itse on pattanyt 1 miljardin tasolla purkaa jo nykyisia lakisdéteisid tehtévid pois kunnilta.

Suorastaan poyristyttiviksi ehdotuksen lakisddteisestd yhteisestd asiakaspalvelusta mallin tekee se,
ettd ensin valtio on keskittényt palvelunsa suuriin kaupunkeihin ja sitten on sdtdméassé omien pal-
velujensa lahipalveluiden jarjestimisen kuntien vastuulle rahoitusmallilla, jossa kunta voi kéytén-
ndssi joutua vastaamaan suurelta osin yhteispalvelupisteen kustannuksista.

Samoin tuntuu kohtuuttomalta, jos lakiséteisessi yhteispalvelupisteessé tulee aina olla valmius
maksujen vastaanottamiseen, kun vain poliisin palvelut (eli valtion palvelut) taitavat olla niité har-
voja, joissa maksaminen voi tapahtua vain kiteiselld. Poliisin kéytinteitdkin on syytd muuttaa, jos
poliisi haluaa palvelujansa kuntien hoidettavaksi.

Henkilsstoriskit, kiteiskassaan liittyvit riskit, tilojen jarjestdminen — kaikki ne olisivat siis esimer-
kiksi kunnan vastuulla ja valtio pystyisi taas itse ennalta médrittiméaan kaikki mahdolliset kulunsa
ja minimoimaan riskind. Tallaista lakisaéteistd lisdtehtévéd el kunnalle voi missdédn tapauksessa
s#tad tilanteessa, jossa kuntien valtionosuuksia karsitaan ja julkisen talouden tasapainottamisesta
suurimman vastuun kantaa nimenomaan kuntakentta. ‘

Sopimukseen ja neuvotteluihin perustuvaa yhteispalvelua vastaan Hankasalmen kunnalla ei ole
mitiin. Ehdotetulla mallilla lakisddteiseksi yhteispalvelun sdétdminen olisi sen sijaan véarin ja
kohtuutonta kuntia kohtaan
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Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitiminen sédédetéén kuntien
tehtéiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvani on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sasdetisn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalisséa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Jo vastauksessa kysymykseen 1) Hankasalmen kunta perusteli sen, ettd sen mielestd yhdellekdén
kunnalle ei pidi sadtas jarjestimisvelvoitetta. Ei ainakaan valtion palvelujen turvaamiseen. Mah-
dollisessa kuntaliitostilanteessa liitosneuvotteluissa on sovittava totta kai kuntapalvelujen turvaa-
misesta koko uuden kunnan alueella. Valtion ei sen sijaan pidd kytked omien palvelujensa tuotta-
mista tihan kuvioon — jollei se korvaa kokonaisuudessaan jérjestdmisvelvoitteesta aiheutuvia kulu-
ja ja vastaa jirjestdmisvelvoitteen aiheuttamista riskeisté.

Sen sijaan on vilttimatontikin miettid valtion palvelujen verkostoa siten, ettd se jatkossakin olisi
riittiavin lahells kaikkia kansalaisia. Kunnat voivat olla palvelujen jérjestamisessd mukana suurel-
lakin panoksella, jos kustannukset korvataan ja riskeistd kantaa osansa my®s valtio.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis4éteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiristokeskukset seké ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

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

Helppo on hankkeen kautta ehdottaa eri palveluja yhteispalvelupisteeseen. Sellaista monialaosaajaa
ei yhteenkiin yhteispalvelupisteeseen asiakaspalveluun 16ydy, joka sen sijaan voisi hallita kyseis-
ten palvelujen kirjon. Lakis#éteiseksi palvelun sditdminen ei auta yhtéén palvelujen laadukkaassa
tarjoamisessa.

K#ytinnossi yhteisessi asiakaspalvelussa onkin pahimmillaan kyse miehitetystéd videoneuvottelu-
pisteesti, jossa on tarjolla lomakkeita ja mahdollisesti joitain ostettavia viranomaisten palveluja,
mutta varsinaista asiantuntemusta hyvin hajanaisesti. Asiakaspalvelulta pit4d julkisessa toiminnas-
sa edellyttds asiantuntemusta ja laatua. Sitd timd ns. lakisdteiseksi suunniteltu patvelu ei milldén
tavoin takaa.

Hyvis hankkeen kuvaamassa palvelussa olisi se, ettd palvelut olisivat l&helld tarvitsijoitaan. Sa-
moin se, ettd palvelupisteessi voisi palveluja olla tarjoamassa kyseisen palvelusektorin asiantuntija
henkilékohtaisesti palvelutarpeesta riippuen.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisddteis-
ten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Kaytinnossd nykykuntarakenteella ehdotus on kisittiméton ja teenndinen. Kun valtaosa yhteispal-
velupisteisti olisi kuntien kunnanvirastoilla tai ainakin kuntien keskustoissa, niin miksi siirtas pal-
veluja yhteispalvelupisteeseen, kun varsinaiset asiantuntijat ovat lahelld. Jos taas kuntakentéssd
tapahtuu suuria muutoksia ja liitoksessa monia pienid kuntia yhdistyy isoon, niin ei yhteispalvelu-
piste varsinaiseen kuntapalveluun ratkaisun ole.

Kuntapalvelutkin ovat siis niin moninaisia, ettd yksi asiakaspalvelija ei juurikaan ketdén palvele.
Rakennuslupahakemuksen kuka vain voi printata netisté ja jopa palauttaa, samoin paivéhoitopai-
kan hakemuksen, mutta entipi jos tarvitsee palveluneuvontaa. Toki videoneuvottelumahdollisuus
auttaa ja esimerkiksi Jyviskylistd voidaan jopa nyt joissain palveluissa esimerkiksi palvella Say-
nétsaloon tai Korpilahdelle asiakasta. Mutta kiytinnossd timé ratkaisu toimii melkoisen rajoitetus-
sa osassa palveluja ja itse yhteispalvelupisteen asiakasneuvojan rooli on ldhinné ldhelld kunnan
puhelinvaihteen tai neuvonnan roolia — ei mitéén asiakaspalvelua asiantuntijana sinénsé.

Hankkeen kauniit pasmédrit ovat siis vahintddnkin teenndgisid téltdkin osin.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys S

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Toimintaympéristd sinalléén on kuvattu kohtuullisen hyvin ja tuollaisen toimintaympériston pystyy
mik4 tahansa kunta organisoimaan — mutta toisaalta toimintaympériston kuvaus on myds hyvin
idealistinen malliinsa uskovan kuvaus.

Hankasalmen kunta ei lihde nyt kovin syvéllisesti ottamaan malliin kantaa. Mutta toteamme, ettd
valtion tulisi kustantaa kaikki laitteistot ja tilat, joita toimintaympdristo tarvitsee kokonaisuudes-
saan. Ja esimerkiksi poliisin tulee yhteispalveluun mennessé luopua kateismaksuvelvoitteistaan,
jotta mitééin kassajérjestelm ei yhteispalvelupisteeseen tarvita ylimaaraiseksi riskiksi.
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Hyvii kuvauksessa on se, ettd mallia esitetd4n ensin pilotoitavaksi. Malli saattaa parhaimmillaan
myds jossain jopa toimia. Mutta hyvin kaukana kéytédnnén arjesta kuvaus kuitenkin on.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmsén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita2 ja mittareita
sekd arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kyseinen arviointimalli on hyvin yleisluonteinen ja kdytdnndssi sitd voitaisiin soveltaa mihin vain.
Laatua tuon kaltainen ylimalkainen arviointimenettely ei sen sijaan takaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittimist4: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tAmistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Hankasalmen kunnalla ei oikeastaan ole lisskommentoitavaa tdhdn sen ohella, mitd jo ailemmissa
kysymyksissimme olemme kommentoineet
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

T#m4 kysymys oikeastaan kuvaa hyvin koko hanketta. Aluehallintovirasto keskitettynd hyvin har-
voille paikkakunnille ja etédéntyneend tdysin kaikesta arjen asiakaspalvelusta kunnissa, ei kéytén-
nossi kykene kuin hallinnollisesti valvomaan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ja tdhdnkin
valvontaan kéytettivit valtion resurssit kannattaisi kyll4 sijoittaa valtion tarjoamiin konkreettisiin
asiakaspalveluihin. Fi kunnille turhaan siddetyn uuden lakisédteisen velvollisuuden valvontaan

Rahoitusmalli

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

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Rahoitusmalli on erittdin epsoikeudenmukainen. Valtion tulee sitoutua myds omalta osaltaan kaik-
kien toimintaan liittyvien riskien kattamiseen, jos yhteispalvelupiste valtaosin on sen toimintojen
saatavuuden turvaamista kuntalaisille eri puolella Suomea.

Asiakaspalvelupisteen henkildston sairasloma tai vaikkapa varhaiseldkemaksut sek4 tilojen mah-
dolliset kosteusvauriokorjaukset — esimerkiksi kaikki téllaiset kulut jaavit esitetyssd rahoitusmal-
lissa kokonaan kuntien riskiksi. Samoin palvelujen supistamistarpeiden toteuttaminen, kuten hank-
keessa itsessdén viitataankin.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka magrdytyvét arvioidun asiointimidran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiyntiasioinnin madran vihenemisestd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kiéytinndssahan malli on luotu niin, ettd rahoitus koko ajan laskee ja itse asiassa niin, etté yhteis-
palvelupiste tekee itse itsensd pikkuhiljaa tarpeettomaksi.

Palvelun jirjestsjille kyseinen malli on erittdin hankala. Kunnan on paikattava henkil6st pistee-
seen. Ma#rdaikaisuuteen tai osa-aikaisuuteen on oltava painavat syyt. Jos asiakassuoritteet vdhene-
vit esimerkiksi 20 %, eivit henkildstokulut yleensé vihene samassa suhteessa. Néin ollen mallin
kautta on jo etukiteen tiedossa, ettd rahoitus kunnille vihenee nopeammassa tahdissa kuin kunta
kykenee leikkaamaan palveluista aiheutuvia menojaan. Hankasalmen kunta ei voi kannattaa esitet-
tyd rahoitusmallia.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

No oikeastaan kysymys 12 antaa itse osin perusteluja kunnan vastaukseen edelliseen kysymykseen
11. Tam4 hanke on hyvin outo. Yhteispalvelupisteestd halutaan antaa hyvin laadukas kuva ja toi-
saalta koko ajan joudutaan kuvaamaan sitdkin, ettd pienin askelin yhteispalvelupisteet katoavat.

Kunnille tillainen rahoitusmalli on melko mahdoton. Samoin motivaatio luoda palvelua, jonka
tarkoitus oikeastaan onkin vihenti# palvelujen kysynté4, on ainakin Hankasalmen kunnalla pieni.

" Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi 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 saavutettavuuskriteerist::

Kriteeri on sindllddan hyvi. Kiytinndssd kyseinen kriteeri ei ole mitenkéén ohjannut valtiota sen
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suunnitellessa omaa palveluverkkoaan. Ja nyt valtion itse synnyttdma tilanne, jossa valtion palvelut
ovat liian kaukana tarvitsijoistaan, yritetdén hoitaa kuntoon sédétamalld kyseisten valtion palvelui-
den jarjestaminen lakisd#teiseksi kunnille alimitoitetulla korvauksella.

Hankasalmen osalta merkille pantavaa on sekin, ettd esitetyissd taulukkoharjoituksissa kunta lu-
keutuu viela tuohon 10 % joukkoon, jossa matka kunnan keskustasta esitettyyn yhteispalvelujen
tuottajan (Jyviskylin) keskustaan kasvaa yli 40 kilometrin suuruiseksi, mutta siltikéén kuntaan ei
omaa yhteispalvelupistettd hankkeen toimesta suunnitella.

Hankasalmi maantieteellisen sijaintinsa vuoksi kuuluu ehdottomasti niihin kuntiin, joissa yhteis-
palvelun pitiisi toteutua. Mutta toteutua vapaachtoisuuteen nojautuen ja kustannusten oikeuden-
mukaisella jaolla valtion ja kunnan kesken.

Jyviskyldn keskustaanhan ei nyt sen sijaan kannata mitdén yhteispalvelupistetté sinélldén luoda —
eikd varmaan olla luomassakaan - kun maakunnan keskuskaupungissa tulee eri valtion palvelujen
asiantuntijoiden hallinnoimat palvelupisteet olla koko maakunnan saatavilla.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my6s vihiisen asiakasmédréin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, etté niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Taas kunnan vastuulle jitetdsn sopeuttaminen ja esimerkiksi henkildsto- ja tilariskit. Kunnan olisi
siis otettava riski, ettd sen on l6ydettiva nopeasti uusia osa-aikaisia tehtévid muusta palvelutuotan-
nostaan yhteispalvelupisteen tyontekijélle jos ja kun kévijamazrit yhteispalvelupisteessé véhene-
vit. Miksi valtio ei osaltaan kanna vastuusta niistd henkildstokuluista.

Toisaalta osa kunnan hallussa olevista tiloista on hukkakéynnilld, jos yhteispalvelupisteen tilat
ovatkin vain osa-aikaisesti kéytossa.

Valtiolle malli on todellakin hyvi, mutta lainsdtdjd ei voi ndin yksioikoisesti tyontdd kaikkia toi-
minnan riskeji lakis4iteisesti kunnille. Tuottavuus ja taloudellisuus ei voi yksipuolisesti toteutua
vain valtion eduksi.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
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Hankkeen sisi#n on tavallaan kirjoitettu, ettd jos niitd perustetaan 164, niin melko nopeastikin kéy-
tannon kokemusten kautta niitd alkaa kuitenkin hévitd (vdhdinen kéytto...). Parempi lienee perus-
taa niitd vain 129 kuntaan, jotta edes aiotaan joitakin vuosia pitd4 kyseisié pisteitd edes toiminnas-
sa.

Mutta erittdin mielenkiintoista Hankasalmen ndkovinkkelistd on se, ettd kuntamme ei kuulu kum-
massakaan mallissa yhteispalvelupiste paikkakunnaksi, vaikka etdisyytemme Jyvéskyldén on yli 50
kilometrid ja vdestdpohjamme kuitenkin on noin 5500 asukasta, my®ds tulevaisuudessa.

Kysymys 16

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

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

Jos kunnalla tai jollain valtion toimijalla on yh4 laadukkaampia ja toimivimpia palveluja tarjolla
kunnissa — eli niiti ei vield ole lakkautettu - niin ei pidé ldhted yhdistdmé&én niité yhteispalvelupis-
teeseen, vaan yrittd4 luoda yhteispalvelupiste kyseisten palvelujen luokse.

Esimerkkini tésti on vield melko toimiva kattava KELA-konttoreiden verkosto, joiden sisdén yh-

teispalvelupisteitd voitaisiin my6s hyvin luoda — ja silloin tist4 ei tehtdisikédn lakisagteistd velvol-
lisuutta kunnille, vaan hyviksyttdisiin se, ettd yhteispalvelupisteet voisivat olla monenlaisia ja eri-
laisia sopimuksiin perustuvia kokonaisuuksia.

Nyt esilld oleva yhteispalvelupiste-ehdotus onkin itse asiassa ehdotus, jonka kautta valtio karsisi
viimeisen palveluverkostonsa, joka vield laaja-alaisesti toimii ldpi Suomen, alueilta pois. KELAn
palvelut toimivat kustannustehokkaasti hyddyntden sahkoisen etdpalvelun periaatetta ja ollen sa-
malla lihelld kaikki suomalaisia. Nyt yhteispalvelun sd4tdmiselld lakisééteiseksi kuntien velvolli-
suudeksi ollaan samalla selkedsti tdimédkin toimiva palvelu keskittdméssa kunnista pois — tai siten
hanketta ainakin voi suoraan Hankasalmen kunnan mielesté lukea.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil5ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kunnalle ei tule tulla velvotteita palkata valtion palveluksessa olleita tyontekijoitd palkkalistoilleen
yhteisid asiakaspalvelupisteitid mahdollisesti luotaessa. Ei ainakaan tdssé ehdotetussa mallissa, jos-

sa kaikki henkildstoriskit jdisivit kunnille. Mistdén liikkeenluovutuksesta ei téllaisessa valtion pal-
velujen ulkoistamisessa ole kyse.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéaldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykélédssd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Hankasalmen kunta kokee palveluneuvojan tehtidvikentén sellaiseksi, ettei tdimé kéytdnndssa juuri-
kaan tiedd suuresta osasta niistd palveluja, joiden piiriin hén kuntalaisia ohjaa. Pahimmillaan ei
esimerkiksi tiedd niistd enempédd kuin kyseisten palvelujen tarvitsija.

Tassd tilanteessa ei palveluneuvojan tulekaan olla virkasuhteessa, eikd hédneltd voi edellyttds val-
miutta julkisen vallan kéytt66n. Tamékin tosin kuvaa hyvin yhteispalvelupisteen todellista luonnet-
ta ja palvelun todellista laatua sekd tarkeytta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkilostétyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisesti, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekéd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Kaiken edelli jo lausutun jélkeen tdytyy todeta, ettd kun kukaan yksittdinen henkild ei voi hallita
koko palvelukirjon kokonaisuutta, niin aikamoinen haaste eri toimijoille on se, ettd he pystyvit
asiakaspalvelusta vastaavan kouluttamaan ja tétd tukemaan.

Melkoinen puhelinvaihteen / ajanvaraajan/ neuvonnan ty6ntekijan rooli asiakaspalvelulla itse asi-
assa on — asiantuntijahan hén ei voi olla kuin rajatussa osassa palveluja. Hianen tehtidvinsa onkin
saada varsinainen asiantuntija videoyhteyden p#ihén asiakkaalle ja lomakkeiden jako on yhteispal-
velupisteen todellinen rooli — sek& ehkd poliisin maksujen periminen ja kéteiskassasta aiheutuvan
riskin ottaminen seudulla, jonne sen poliisin tulo kestdd uhkaavassa tilanteessa yli puoli tuntia.

Eli lopuksi Hankasalmen kunta tdhdent44, ettd silld ei ole mitdén vapaaehtoisia yhteispalvelupis-
teen muodostamisia vastaan. Olemme halunneet vain lausunnossamme tuoda rakentavasti esille
mallin heikkouksia, jotta ne oikeasti otettaisiin huomioon. Lakisa&teiseksi mallia ei pida sd4tdi ja
luotavassa vapaaehtoisessa kuntien ja valtion yhteispalvelumallissa on oltava kunnille tae siité, ettd
valtio vastaa itse kaikista omien palvelujensa jérjestdmisen kunnille aiheuttamista kustannuksista ja
riskeista.




