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KUHMON KAUPUNGIN LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTISTA

LAUSUNTOKYSYMYKSET:
Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

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

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

Kuntalaisen ja asiakkaan nikokulmasta asiakaspalvelun saaminen yhdesti paikasta, yhdelté luu-
kulta” on positiivinen asia. Nykymallissa mahdollisuutena olevat yhteispalvelupisteet ovat perus-
tuneet sopimuksiin, mutta malli ei ole yleistynyt. Pienimmille paikkakunnille, kuten Kainuussa
Ristijarvelld, yhteispalvelupisteet ovat olleet hyvi vaihtochto.

Kuhmon kaupunki katsoo, ettd hankkeessa on kattavasta selvityksestii ja loppuraportista huo-
limatta puutteita ja asia ei ole valmis eteenpiin vietéiviiksi. Kuhmon kaupunki huomauttaa
my®6s raporttiin siséllytetyistd eridvistd mielipiteistd, varaumista ja lausumista, joita on huomattava
médrd. Niitd ovat antaneet Poliisihallituksen lupahallintoyksikkd, Verohallinto, JUKO ry, Pardia
ry, LVM ja Ty®- ja elinkeinoministerio. Koska keskeiset tahot suhtautuvat yhteiseen asiakaspalve-
luun kriittisesti, el muutokseen ole vield valmiutta tissd vaiheessa.

Kuhmon kaupunki ei pidd hyviksyttdvini, ettd mahdollisen yhteisen asiakaspalvelupisteen perus-
tamisen seurauksena valtionhallinnon ty&paikat vihenevit Kuhmossa. Hanke ei saa johtaa valtion-
hallinnon tydntekijodiden irtisanomisiin tai lomautuksiin.

Ehdotuksessa todetaan, ettd kansanelidkelaitos ja muut valtion viranomaiset sopivat kuntien kanssa
erikseen palvelujensa tarjoamisesta yhteisissé palvelupisteissd. Kuhmon kaupunki katsoo, ettd KE-
LA:n, Maanmittauslaitoksen ja muiden valtion viranomaisten yhteinen asiakaspalvelupiste sopi-
mukseen perustuen on oikea ldhtkohta ja niiden mukanaoloa ei tule lailla s&taé.

Ehdotuksessa mainitaan, cttid asiakas ohjataan ensisijaisesti kiiyttdmaén sghkoisid palveluja, jos
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hiinen tarvitsemansa palvelu on saatavana sghkéisend. Kuhmon kaupunki huomauttaa, etté kaikkia
julkisia palveluita ei ole tarkoituksenmukaista siirtdd verkkoon ja kaikilla ei ole

mahdollisuutta asioida verkon vélitykselld. Kuhmon ollessa laaja ja harvaanasuttu

pitij4, nettiyhteydet eivit toimi joka kolkassa kunnolla/-lainkaan. Kuhmon alueen ikdjakaumassa
korostuu idkkéiden osuus nuorten méfrin samalla vihentyessd. Asiakkaille tulee taata mahdolli-
suus paikanpdilld asiointiin.

Suunnitelman puutteena Kainuun osalta on myds tilanne, jossa Ristijarven kunta on jaiméssé ko-
konaan vaille yhteispalvelupistettd. Asiointimatka Kajaaniin on kohtuuttoman pitké.

Kuhmon kaupunki katsoo, ettd valtionhallinnon palvelut tulee turvata jatkossa my6s harvaan asu-
tulla seudulla.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitdiminen sdddetdén kuntien
tehtiviksi (jarjestdamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvénd on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetidn laissa. Kuntien jarjestdimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakichdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 3
pykéliss.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séfidettiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Koska kunnissa toimivat yhteispalvelupisteet sopimusperusteisena mallina eivit ole yleistyneet,
saattaa lailla sddtdminen olla perusteltua.

Haasteena kuitenkin on, ettd laskelmien mukaan kunnille on annettu jo nyt 535 lakisééteistd tehté-
vid. Jarjestimisvelvoite olisi jdlleen uusi lakisdteinen tehtdvi kunnille samalla kun tehtdvien méé-
rid tulee tarkistaa. Kuhmon kaupunki katsoo, ettd ensin tulisi selvittd perusteellisesti valtion ja
kuntien tehtévénjako.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekd tys- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nididen viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykélissd.

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

Elinkeino-, liikenne- ja ympiiristokeskuksen asiakaspalvelua saadaan Kuhmosta késin puhelimitse
tai sahkoisid kanavia pitkin. Kainuun ELY-keskukus sijaitsee fyysisesti Kajaanissa, jonne on
Kuhmon kuntakeskuksesta 105 km:n matka. VM:n esittelytilaisuudessa Oulussa 15.8.2013 ELY-
keskusten asiakaspalvelun mukanaoloa hankkeessa pidettiin osittain epdselvini.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestdimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisiéteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

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

Kuhmon kaupunki on mukana Kainuun sosiaali- ja terveydenhuollon kuntayhtyméssé. Sosiaalitoi-
men asiakaspalvelu sijaitsee fyysisesti Louhelan kiinteistdssd, jonka peruskorjauksesta on alle 10

vuotta.

Kuhmon kaupungintalon neuvonnassa on tarjolla jo nyt luvussa 5.2.6 mainittuja palveluita.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykdlissi on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristod: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Loppuraportissa ehdotetaan, ettd kunta vastaa asianmukaisen toimitilan osoittamisesta asiakaspal-
velupisteelle. Mahdollisen yhteisen asiakaspalvelun tuleminen vaatisi muutoksia toimitiloihin ja
tistd aiheutuvat investointikustannukset tulee korvata kunnille tdysiméérdisend. Kuhmon kaupun-
gintalo on peruskorjattu vuonna 2008 ja kaupungintalon ala-aulan neuvontatiloja ei ole mitoitettu
ehdotuksen mukaiselle méirille asiakaspalvelupisteitd.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Ei huomautettavaa.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Ehdotuksen mukaan asiakashyddyn arvioinnissa mitataan asiakaskokemuksen kautta sitd, kuinka
asiakaspalvelun palvelut vastaavat asiakkaan elaméntilannetta, sekd miten paljon aikaa asiakkaalta
kuluu palvelun saamiseen eli hallinnollista taakkaa. Asiakaspalvelutoiminnan laatu jaetaan kahteen
osaan: asiakkaan kokemaan laatuun sek4 palvelutoiminnan laatuun kunnan ja palveluntuottajan
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nikdkulmasta.

Arvioinnin tavoitteisiin ja kriteereihin ei ole huomautettavaa.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kéynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista, kéynnis-
tdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kéynnis-
tiimis- ja kehittiimismallista:

Kuhmon kaupungin nikemyksen mukaan malli tulee pilotoida ensin yhdessi kunnassa, jotta saa-
daan selville mahdollisesti kiytinnossi esiin tulevat ongelmat. Epérealistista on kuvitella, ettd mal-
lin kdytinnon toteutuksessa ei esiintyisi ongelmia. Siksi malli kannattaa testata yhdesséd kunnassa
kiytanndssi ja sen jilkeen malli otetaan kiyttéon muualla, kun muutokselle on olemassa edelly-
tykset.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke chdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
terille, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jirjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykélissd.

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

Muutoksen tukena tulee olla alueellisia kehittimistydryhmié ainakin alkuvaiheessa. Mikéli ohjaus
ja tuki varsinkin muutoksen alkuvaiheessa jd4 “ylatasolle” ja heikoksi, hankkeen tavoitteet saatta-
vat vaarantua.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekdi lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Kunnalle ehdotettu rahoitusmalli on riski. Mikéli suoritteita ei tulekaan oletetulla tavalla tai suori-
temadrit vihenevit, suoritteisiin perustuva osa pienenee. Vaikka suoritemédérd pienenee, kiintedt
kustannukset ovat edelleen olemassa. Kunnalle yhteisen asiakaspalvelun jérjestdmisestd on tulossa
jélleen uusi tehtiivi, mutta rahoitus j44 osittain epivarmalle pohjalle ja on siten riski kunnalle.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka m#rdytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskimadraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kidyntiasioinnin méérdn vahenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Ks. edellinen kohta.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimill4 pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Hankkeeseen siséltyy kysyntériski. Ongelmallinen ratkaisu on toimipisteen sulkeminen tilanteessa,
jossa kuntalaiset ovat tottuneet asioimaan yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Kuhmon kaupunki
katsoo, etti keinovalikoimasta tulee poistaa maininta toimipisteen sulkemisesta. Korvauksia tulee
tarvittaessa korottaa.

Kuhmon kaupunginvirasto on avoinna ma — pe 8:00 — 16:00 ja perjantaisin seké arkipyhien aattona
8:00 — 15:30. Kaupungintalon neuvonta palvelee em. aikoina myds lounastauon aikana. Aukioloai-
kojen lyhentdminen nykyisestd maéréist4 ei ole tarkoituksenmukaista.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisieverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimméksi 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:

Kuhmossa haasteena ovat pitkit etdisyydet. Kuhmon osalta kriteeri, jonka mukaan vaikutusalueen
asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateit-
se, on haasteellinen. Merkittivilld osalla Kuhmolaisista palveluihin on enemmén matkaa kuin 40
kilometrid.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi my®és, etté se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®os vihiisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Néissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettd niiden henkildstd voi tehdé osan tydajasta
kunnan muita tehtévii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kuhmon osalta kyse ei ole vihiisen asiakasmédrén toimipisteesté.
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Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Ei huomautettavaa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltivit paillekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Kysymys 16 koskettance isompia kaupunkeja, Kuhmon osalta ei ole pédllekkéisyyttd.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséd ehdotetaan, ettd yhteisiid
asiakaspalvelupisteitd yll#pitdva kunta vastaa pisteissid tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Ei huomautettavaa.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:
Mikali tehtdviin sisltyy viranomaistehtdvii eli julkisen vallan kéyttod, tehtdvé on virkasuhteinen

kunnassa. Asiakaspalvelupisteessi ei liene tarvetta tehd4 suoraan esim. viranhaltijapdétoksid, joten
ehdotus tilt4 osin on oikea.
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykilissd ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Ao. ehdotus on perusteltu, ei huomautettavaa.

Eila Valtanen
kaupunginjohtaja



