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Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishanke

OUKA/224/00.04.00/2013

Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa on maaritelty
yhteispalvelulle tavoitteet; luoda koko maassa kuntatasolle
yhteispalvelupisteiden verkko ja maaritelld niissé saatavilla olevat
valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut seka selvittaa
kuntien mahdollisuudet toimia vastuuviranomaisina ja ainoana
rajapintana julkisiin palveluihin. Asiaa selvittaneen Julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankeen
(Asiakaspalvelu2014) loppuraportti on valmistunut.
Loppuraportista on pyydetty myos kuntien lausunnot.

Asiakaspalvelu2014 - hankkeen tavoitteena on, ettad asiakkaat
saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisista
asiakaspalvelupisteista kohtuuetdisyydelld asuinpaikastaan ja etta
palvelut voidaan nain tuottaa tehokkaasti ja taloudellisesti.
Hankkeelta on valmistunut kesdkuun 2013 alussa loppuraportti,
johon siséltyy myds ehdotus hallituksen esitykseksi laiksi julkisen
hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta.

Asiakaspalvelu2014 -hanke ehdottaa uutta lainsdaadantoa, jonka
mukaan kunnat vastaavat julkisen hallinnon yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja ylldpitdmisesta.
Yhteisissa asiakaspalvelupisteissa tarjoavat lain nojalla palveluitaan
aina yllapitajakunta seka poliisin lupahallinto, verohallinto,
maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimistot mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset seka elinkeino-, lilkkenne- ja ymparistokeskukset.
Pisteissa tarjotaan liséksi sopimuksen perusteella
Kansaneldkelaitoksen ja Maanmittauslaitoksen sekda muiden valtion
viranomaisten palveluja. Henkilokohtaista kdyntiasiakaspalvelua
tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun
paivelu edellyttaa viranomaisen toimialan asiantuntemusta,
palvelua antaa viranomaisen palveluksessa oleva asiantuntija joko
etayhteyden vilityksella tai paikan padlla asiakaspalvelupisteessa.
Kuntiin siirtyisi jonkin verran henkilékuntaa valtion viranomaisten
asiakaspalvelutehtavista.

Siirtyminen perustuu vapaaehtoisuuteen, joten henkildmaara on
auki.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelua pyritdan voimakkaasti
ohjaamaan sahkdoisiin kanaviin tulevina vuosina ja monilla toimijoilla
on kaynnissa mittavia sahkoisen asioinnin kehittamishankkeita,
joiden odotetaan vahentavan kayntiasiointia merkittavasti. Toimijat

Otteen oikeaksi todistaa

Oulussa 29.08.2013



—

Oulun kaupunki
Kaupunginhallitus

Sivu 2
Ote pdytdkirjasta 25/2013

Paivamaara
26.08.2013

435 §

G120 !
Sirkka Yliterv
kaupunginhallituksen sihteeri

ovat suunnitelleet merkittévia vahennyksia nykyiseen
toimipisteverkkoonsa. Tama heikentdisi ilman yhteista
asiakaspalvelua palvelujen saatavuutta erityisesti harvaan asutuilla
seuduilla, joille toimipisteiden sulkemiset padosin keskittyvat.

Lausunnolla olevan asiakaspalvelun palvelupisteverkon
muodostamisessa ldhtokohtana on ollut, ettd 90 prosentilla
palvelupisteen vaikutusalueen asukkaista on pisteeseen enintdan 40
kilometrin matka. Hankkeessa on selvitetty kahden kriteerit
tayttédvan palveluverkkovaihtoehdon vaikutuksia. Toisessa
vaihtoehdossa uusia yhteisia asiakaspalvelupisteitd perustettaisiin
164 kuntaan ja toisessa 129 kuntaan. Lakisaateisten
asiakaspalvelupisteiden lisaksi on mahdollista perustaa myos
sopimusperusteisia palvelupisteita paikallisten olosuhteiden ja
tarpeiden mukaisesti.

Lakisdateiset mallin rahoituksen paaperiaate on, ettd yhteisen
asiakaspalvelun tuottajana kunnalle korvataan
omakustannusperiaatteella sille muiden tahojen palvelujen
jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Asiakaspalvelupisteita
yllapitaville kunnille maksetaan valtion varoista korvaus valtion
viranomaisten asiakaspalvelutehtavien hoitamisesta. Korvauksen
perusteena ovat kunnalle aiheutuvat valittémat kustannukset.
Korvauksesta osa maksetaan perusosana ja osa
asiakastapahtumasuoritteiden perusteella. Lahtokohtaisesti
perusosalla korvataan kiinteitd kustannuksia (vuokrat, tietoliikenne,
varusteet, sahko, koulutus yms. erid) ja suoriteosaan jaa
ainoastaan suoraan suoritteen antamiseen liittyvd muuttuva
kustannus (palkat). Yhteiseen asiakaspalveluun liittyvat
tarkoituksenmukaiset perustamiskustannukset ja investoinnit
korvataan pistetta yllapitavalle kunnalle. Osuudet investoinneista
jaetaan samojen periaatteiden mukaan kuin
asiakaspalvelutoiminnasta aiheutuvat kustannukset.

Asiakaspalvelu2014 hankkeen loppuraportin mukaan
palvelupisteiden hallinnollisesta ohjauksesta vastaa
valtiovarainministerid. Palvelujen ohjaus ja seuranta tapahtuvat
toimintaan osallistuvien valtion viranomaisten ja kuntien
yhteistyond. Palvelujen valvonnasta vastaavat toimintaan
osallistuvat valtion viranomaiset. Aluehallintovirastot valvovat,
ettd kunnat tayttavat jarjestamisvelvoitteen ja siitd niille johtuvat
vaatimukset,

Lain julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta ehdotetaan
tulevan voimaan vuonna 2014. Ensimmaiset yhteiset
asiakaspalvelupisteet paasisivat talléin aloittamaan toimintansa
vuoden 2015 alussa.

Otteen oikeaksi todistaa

QOulussa 29.08.2013
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Oululla on ollut Porvoon ja Ahtérin liséksi kuntaedustus edustus
hankkeen paatyéryhmassa (jasen Jukka Weisell, varajasen Pirjo
Makinen) sekd sen alaisessa rahoitusryhméssa (Pirjo Makinen).
Oulu on hankkeen aikana ollut vuorovaikutuksessa Kuntaliiton, 6-
kuntien ja Pohjois-Pohjanmaan liiton kanssa.

Oulun asiakaspalveluja on keskitetty vuodesta 2007 Idhtien Qulu10
asiakaspalvelukeskukseen. Oulun keskitetyssa
asiakaspalvelumallissa on kdyttssa kolme kanavaa: fyysinen
palvelu, puhelinpalvelu ja sahkodinen palvelu. Oulussa on télla
hetkelld Oulun Konttoriin kuuluvan Oulu10 asiakaspalvelupisteet
kaupungin keskustassa (Torikatu10) Kiimingissd, Haukiputaalla, Yli-
Iissa ja Ylikiimingissd. Palvelujen jérjestamisohjelmassa (2013) on
linjaus, ettd monipalvelupisteita perustettaessa muille alueille
hyddynnetaan valmiiksi konseptoitua palvelumallia. Palvelumalliin
voidaan liittda paikallisia tai alueellisia erityistarpeita huomioivia
palveluja. Palvelupisteen yhteyteen voidaan kytked myds muita,
esimerkiksi valtionhallinnon palveluja, jolloin se toimii
yhteispalvelulain mukaisena yhteispalvelupisteena.
Yhteispalvelupisteina asiakaspalvelupisteista toimii télla hetkelld
Kiiminki, Yli-Ii ja Ylikiiminki. Kasittelyssa olevassa
kaupunginstrategiassa, joka korostaa voimakkaasti asiakaslédhtdista
toimintaa, on maaritetty, etta Oulun asiakaspalvelun periaatteista
valmistellaan asiakaspalvelumalli, jossa maaritetdan laajemminkin
asiakaspalvelun linjauksia kaupungissa.

Oulun kannalta julkisen hallinnon yhteisessa asiakaspalvelumallissa
on ratkaisevaa, mikd palveluverkkovaihtoehto vahvistetaan lailla.
Oulu ei ole lainkaan mukana vaihtoehdossa 129, Jos
palveluverkoksi valitaan tama vaihtoehto, Oulun mahdollisuudeksi
jaa jatkaa yhteisty6ta valtion viranomaisten ja Kelan kanssa
nykyisen yhteispalvelulain (223/2007) mukaan. Oulussa ei saataisi
kayttéon kustannusvastaavuuteen perustuva rahoitusmallia ja on
epdaselvaa, kuinka kiinnostuneita yhteisty6osapuolet ovat
sopimusten jatkamiseen tai laajentamiseen uuden lain jalkeen.

Oulu kannattaa palveluverkkovaihtoehtoa 164. Oululla on
valtakunnallisesti ollut erityisrooli keskitettyjen asiakaspalvelujen
kehittdjana ja edelldkavijana (Valtakunnallinen
Asiakaspalvelukeskusprojekti, Aspa 2007 -2011). Oulu voi jatkaa
tatd kehitystyotd uuden mallin pilottikuntana edellyttéen, ettd
projektiin on osoitettavissa hankerahoitusta.

Liitteet Lausuntopyyntdo
Oulun kaupungin lausuntoluonnos
Asiakaspalvelu2014 hankkeen loppuraportti

( {

Slrkka Yliterv )
kaupunginhallituksen sihteeri

Otteen oikeaksi todistaa
Oulussa 29.08.2013
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kaupunginjohtaja Matti Pennanen

Kaupunginhallitus hyvéaksyy liitteen mukaisen lausunnon Julkisen
hallinnon asiakaspalvelun kehittémishankkeen loppuraportista.

Kaupunginhallitus hyvaksyi pdatosesityksen.

Oulun kaupungin konsernipalveluiden talous- ja
omistajaohjauksen palvelualue, talousjohtaja Jukka Weisell p.
0400 383490 ja kehittdmisen palvelualue, kehittdmisp&allikko
Pirjo Makinen p. 050 9116295

Ote: Valtiovarainministerio, Oulun Konttori, Konsernipalvelut.
Ei muutoksenhakuoikeutta.

Otteen oikeaksi todistaa

Oulussa 29.08.2013



VALTIOVARAINMINISTERID Lausuntopyynté ~ VM144:07/2011

Kunta- ja aluehallinto-osasto

Jakelussa mainituille

17.6.2013

Lausuntopyyntd Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen loppurapor-

tista

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke) toimikaudeksi 15.1.2012
—31.5.2013. Hankkeen loppuraportti, johon siséltyy myds ehdotus hallituk-

sen esitykseksi laiksi julkisen hallinnon yhteisestd asiakaspalvelusta, on
valmistunut.

Hankkeen perustana on padministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa

yhteispalvelulle asetetut tavoitteet:

- Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verk-
ko. Madritelladn jokaisessa yhteispalvelupisteessi vahintédén etdpalve-
luna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

- Selvitetddn kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vas-
tuuviranomaisina ja ainoana keskeisen# asiakasrajapintana julkisiin pal-
veluihin.

Hanke on tydskentelynsé aikana kiteyttinyt tavoitteensa seuraavasti:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteis-
td (yhden luukun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuu-
etiisyydelld asukkaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisddvit hallinnon te-
hokkuutta ja taloudellisuutta.

Hankkeen loppuraportissa ehdotetaan, ettéd julkisen hallinnon yhteisesti
asiakaspalvelusta sdddetédn lailla, jonka mukaan kunnat vastaavat yhteisten
asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllgpitdmisestd. Yhteisissa asia-
kaspalvelupisteissd tarjoavat lain nojalla aina palveluitaan yllépitdjikunnan
liséksi poliisin lupahallinto, verohallinto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoi-
mistot mukaan lukien ty6-voiman palvelukeskukset seki elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdrist6keskukset. Tarkoituksena on, ettd julkisen hallinnon asiakas

Valtiovarainministerio
Snellmaninkatu 1 A, Helsinki
PL 28, 00023 Valtioneuvoslo
www.vm.fi

Puh 0285 16001 (vaihde) : 7 A :

Faksi 09 160 33123 - g B
valliovarainministerio@vm.fi ‘ ) 1
Y-tunnus 0245439-9
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saa yhteisiss palvelupisteissd edelld mainittujen viranomaisten kattavat
asiakaspalvelut, Henkilokohtaista kidyntiasiakaspalvelua tarjoavat kunnan
palveluksessa olevat palveluneuvojat. Silloin, kun palvelu edellyttd viran-
omaisen toimialan asiantuntemusta, palvelua antaa viranomaisen palveluk-
sessa oleva asiantuntija joko etdyhteydelld tai asiakaspalvelupisteessd pai-
kan pdilld toimien. Asiakas ohjataan ensisijaisesti kdyttdmaidn sihkoisid
palveluja, jos hdnen tarvitsemansa palvelu on saatavilla séhkoisend. Valtion
varoista maksetaan kunnille korvaus valtion viranomaisten asiakaspalvelu-
tehtdvien hoitamisesta. Ehdotus mahdollistaa myds sopimusperusteisen yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestéamisen.

Valtiovarainministeri6é pyytdad lausuntoanne Julkisen hallinnon asiakas-
palvelun kehittdmishankkeen loppuraportista ja siihen liittyvéstd luon-
noksesta hallituksen esitykseksi. Ministerid toivoo, ettd voitte antaa lau-
suntonne jasenneltynd siten, ettd vastaatte tarpeen mukaan oheisiin ky-
symyksiin. Toivomme liséksi, ettd erittelette lausunnossanne selkedsti
pelkéstddn loppuraportin sisdltod koskevat asiat niisté asioista, jotka
koskevat pelkdstddn hallituksen esitysluonnoksen sisiltod. Lausunto
pyydetddn toimittamaan viimeistifin 13.9.2013 sdhkdpostitse valtiova-
rainministeriélle osoitteella: valtiovarainministeriovim.ti

(pdf- ja word-muodossa).

Linkit julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppura-
porttiin, hallituksen esitysluonnoksen (loppuraportin liitteend) ja hank-
keen alatydryhmien raportteihin 16ytyvit osoitteesta:

http://www.vm.fl/asiakaspalvelu2014

Lisdtietoja asiasta antavat:

- hallitusneuvos Tarja Hyvénen (puh. 02955 30147,
tarja.hyvonen(zvm.11), loppuraportin yleiset ehdotukset;

- finanssineuvos Teemu Eriksson (puh. 02955 30177,
teemu.eriksson@yvm.11) tai ylitarkastaja Mikko Saarinen (puh.
02955 30047, mikko.saarinen(vm.fi), palveluverkkoa ja rahoi-
tusta koskevat ehdotukset;

- kehittamisjohtaja Marko Puttonen (puh. 02955 30271,
marko.puttonen(wvm.fi), toimintamallia koskevat ehdotukset;

- ylitarkastaja Jaana Salmi (puh. 02955 30003,
jaana.salmiovm.fi), henkilostoasioita koskevat ehdotukset;

- hallitusneuvos Ilkka Turunen (puh. 02955 30097,

ilkka.turunen(@vm.fi tai lainsdddanténeuvos Sami Kouki (puh.
02955 30129, sami.kouki@@vm.fi), hallituksen esitysluonnos.

Ko e

Hallinto- ja kuntaministeri Henna Virkkunen

e F—

Hallitusneuvos Te”u/'ja Hyvonen
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Liitteet Kysymyslomake
Jakelulista
Oikeusministerid
Sisdasiainministerid

Valtiovarainministerié, BO, VO, HO, JulkICT-toiminto
Opetus- ja kulttuuriministerié

Maa- ja metsitalousministerid

Liikenne- ja viestintdministerid

Ty0- ja elinkeinoministerié

Sosiaali- ja terveysministerid

Ympéristoministerio

Verohallinto

Poliisihallitus

Maahanmuuttovirasto

Maaseutuvirasto

Maanmittauslaitos

Kansaneldkelaitos

Aluehallintovirastot

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskukset
Maakunnan liitot

Maistraatit

Poliisilaitokset

Ty6- ja elinkeinotoimistot

Senaatti-kiinteistot

Suomen Kuntaliitto

Kunnat (pl. Ahvenanmaan kunnat sekd Korsnés, Luoto, Nérpi6, Inkoo,
Raasepori, Kemidnsaari, Parainen, Kristiinankaupunki, Kruunupyy,
Maalahti, Mustasaari, Pedersoren kunta, Pietarsaari, Uusikaarlepyy ja
Voyri.')

JUKOry

JHL ry

Pardia ry

Julkis- ja yksityisalojen toimihenkil&liitto Jyty ry
Kunnallinen tydmarkkinalaitos

Itella Oy;j

Kuluttajaliitto

Elinkeinoeldmaén keskusliitto

Liikenteen turvallisuusvirasto TraFi

Tullilaitos

Keskuskauppakamari

STM/Valtakunnallinen vammaisneuvosto
Kansallinen senioriliitto

Kuluttajatutkimuskeskus

Maaseutupolitiikan yhteistyoryhméa

SOSTE Suomen sosiaali- ja terveys ry

Tyottomien Valtakunnallinen Yhteistoimintajirjest
Etnisten suhteiden neuvottelukunta ETNO

' Ahvenanmaan kuntia lukuun ottamatta lihetetdn néille kunnille erillinen ruotsinkielinen lausuntopyynté.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI/ Oulun kaupunki

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisésteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakis#dteisté yhteisté asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 sek4 hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jiirjestimismallista:

Oulun kaupunki:

Esitetty ehdotus julkisten asiakaspalvelujen uudesta jdrjestimismallista sisdltdd merkittivid
parannuksia nykyiseen sopimusperusteiseen yhteispalvelumalliin verrattuna. FEhdotus lisdd
kuntalaisten saamien palvelujen valikoimaa ja yhtendistid palvelujen laatua. Lisdksi sen
rahoitusmallissa ~ kuntatuottajan  tuotantokustannusten  korvaaminen on  valmisteltu
kustannusvastaavuuden petriaatteella.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen siédetiizn kuntien
tehtidviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivind on jéirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
siiddetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen Ioppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykélissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siidettivisti
jirjestimisvelvoitteesta:

Oulun kaupunki:

Kunta on kansalaisia ldhinnd oleva julkisten asiakaspalvelujen tuottajayksikks. Useimmilla
kunnilla on myds kokemusta valtion asiakaspalvelujen tuottamisesta yhteispalvelulain mukaisesti
ja monilla myds kokemusta omien asiakaspalvelujensa keskitetysti tuottamisesta (mm. Aspa mallia
soveltanecet  kunnat).  Kuntien  kannalta  yhteisten  asiakaspalvelujen  tuottamisen
kustannusvastaavuuden periaate on ensisijaisen tirkedd. Palvelupisteiden henkilékunnan osaamisen
suunniteltu kehittdmis- ja yllédpitomalli on ldhtSkohta hyville palvelunlaadulle ja henkilékunnan
hyvinvoinnille.

Oulun kannalta lakisddteisen mallin hyddyt verrattuna nykyiseen (3 yhteispalvelupistetts)
kulminoituvat kuitenkin valittavaan palveluverkkovaihtoehtoon. Toisessa verkkovaihtoehdossa
Oulu on mukana (ve 164), mutta toisessa ei (ve 129).

Hallituksen esitysluonnoksen 27 §:ssé esitettddn, ettd Valtiovarainministerié vastaa yhteisissi
asiakaspalvelupisteissi kdytettdvistd asiakaspalvelu-, ajanvaraus- ja julkaisujirjestelmistd. Malli on
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hyvi ja kustannustehokas, mutta vaatii toteutuakseen jérjestelmien kdyttStuen toimintamallin ja
kaytdnnon toimijat.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséiteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
liikenne- ja ympdristokeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman
palvelukeskukset. Ndiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykilissé.

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

Oulun kaupunki:

Ehdotus osallistuvista viranomaisista on kattava. Palveluluettelot on hallituksen esitysluonnoksiin
pddsddntoisesti laadittu silld tasolla, ettd palvelujen sidhkdistymiskehityksen my6td ei tule
vilittdmid muutostarpeita lakiin.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakiséiteisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessid asiakaspalvelupisteessi. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykiéléssé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessii asiakaspalvelussa:

Oulun kaupunki:

Kuntien asiakaspalveluista, jotka tulee hoitaa yhteisten asiakaspalvelupisteiden kautta, ei tule lakiin
luetteloa vaan vihimmdislaajuus, joka koskee wvain lakisditeisii palveluja. Tyoéryhméin
loppuraportti siséltdd liséksi oikeansuuntaisen luettelon muista suositeltavista kuntapalveluista.
Harkinta ei-lakis&teisistd asiakaspalveluista jd4 kuitenkin kuntiin. Oulussa asiakaspalveluja on jo
vuodesta 2007 ldhtien keskitetty OululQ palvelukanaviin. Palvelujen tarjoaminen yhteisen
asiakaspalvelun kautta edellyttéid ponnistuksia asiakaspalveluprosessien kehittimisessé.
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Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykiilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristo:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympéiristosti:

Oulun kaupunki:

Asiakaspalvelussa kiytettédvien toimitilojen tulee tdyttdd raportissa esitetyt minimivaatimukset.
Asiakaspalvelutyd  edellyttdd mm. riittivin  yksityisyyden tarjoamista  asiakkaalle
asiakaspalvelutilanteessa. Asiakaspalvelupisteen palvelutilan tulee todennikéisesti olla laadultaan
lahelld samaa tasoa kuin vastaavan palveluntarjoajan omat asiakaspalvelutilat. Ndméi seikat tulee
ottaa huomioon rahoituksen perusosan maédrittelyssd. Kunnan tulisi voida kéyttdd wvaltion
toimijoille varattuja fyysisen asiakaspalvelun palvelutiloja my6s muuhun palveluun. Nykyisissi
palveluissa tdmad ei ole aina itsestdéin selvia.

Etdpalvelulaitteistojen tulee olla yhdenmukaisia eri asiakaspalvelupisteissd. Etdpalvelutoiminnassa
tulee my0s varmistaa ettd, valtion palveluntuottajilla on myos asiakaspalvelupisteen kanssa
yhteensopivat etdpalvelulaitteistot sekéd valmiudet ja sovitut kiyténteet tuottaa palvelua etidpalvelun
avulla asiakaspalvelupisteiden kautta. On myss tirke#da, ettd etdpalvelulaitteistojen hankinta
tehdddn kunnille mahdollisimman helpoksi esimerkiksi niin, ettd kunnat voisivat hankkia
tarvittavat laitteistot KL.-Kuntahankintojen kautta.

Palvelujen laadukas tarjoaminen edellyttdd, ettd asiakaspalvelujérjestelmd on raportissa
kuvatunlainen ja palveluneuvojien tyossddn kéyttdmien valtion toimijoiden ylldpitimien
asiakaspalvelukorttien tiedot ovat ajan tasalla.

Lisiksi palveluneuvojien asiakaspalvelutaidot ja osaaminen vaikuttavat merkittédvisti palvelun
laatukokemukseen ja toimintamallin onnistumiseen.
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Oulun kaupunki:

Asiakastiedon mééréllinen kerdédminen edellyttdd asiakaspalvelutietojirjestelmén jatkuvaa kiyttod.
Téaméd tieto on sekd laskutuksen peruste ettd palvelun vaikuttavuuden arvioinnin peruste.
Asiakaspalvelujérjestelmén k&yttd on uutta monissa kunnissa. Palvelutapahtumien rekisterdinti
tulisi automatisoida mahdollisimman pitkille.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

QOulun kaupunki;
Arviointimalli on hyvi ja riittédva.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistéimistii ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista,
kéynnistdmisté, kehittdmisti ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiynnistimis- ja kehittimismallista:

QOulun kaupunki:

Tuotantoriskien vilttiminen alkutilanteessa on kriittistd palvelupisteiden maineelle ja
kayttdjaiméérille myds jatkossa. Kun palvelutuotanto alkaa asiakaspalvelupisteissd, tulee paitsi
palveluprosessit olla palveluntuottajien kanssa sovittuna, yksityiskohtaiset palveluvalikoimat
médriteltyind ja palvelukorttien tiedot valmiina ja kiytettdvissid. Asiakaspalvelutietojérjestelmin
lisiksi myds jérjestelmétuki sen kéytslle tulee olla jirjestetty.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykildssa
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvéni olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen
18-21 pykalissa.

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

Oulun kaupunki:
Ohjausmalli on hyvi ja riittéva.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 35.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmilld korvattaisiin kunnille
valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelméiin kuuluisi perusosa, jolla
katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin p4sasiassa
muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmin ehdotetusta
perusrakenteesta:

Oulun kaupunki:

Erityisen tdrke#d rahoitusmallissa on kustannusvastaavuuden periaate.  Rahoituksen
yhdistelmémalli takaa kunnille tietyt kiintedt kulut riippumatta palvelujen kysynnisti. Se ei
kuitenkaan tdysin poista, sitd kysyntd/kustannusriskii jai kunnille. Fyysisten palvelujen kysyntiin
tulee merkittivisti vaikuttamaan tarjottavien palvelujen automatisointi- ja sihkdistiminen. Viime
kddessd kunta voi hakea pisteen lakkauttamista. Tzllaiseen ratkaisuun voi kuitenkin olla iso
kynnys, jota voidaan paikallisesti kritisoida samaan tapaan kuin muitakin kuntien
palveluverkkoratkaisuja.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset
laskennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimiiirin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskiméérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasioinnin méérin
vidhenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

QOulun kaupunki:
Arvioituun asiointim#édrddn tulisi vaikuttaa myds pendeldintisuunnat ja niisti seuraavat
todennikoiset asiointiméirét eri asiakaspalvelupisteissé.

Suurissa keskuskaupungeissa on valtion ym. yhteistydviranomaisilla omat toimipisteet, joiden
toimintaa ei liene jirkevéd siirtdd yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Keskuskaupungeissa, jotka
ovat osana kuntaliitoksia, on tarve asiakaspalveluiden tarjoamiseen entisissid kuntakeskuksissa.
Niiden asiakaspalvelupisteiden toimitilojen valtion korvattavaa osuutta médriteltdessd ei tule
kayttdd isdntdkunnan koko asukaslukua, vaan arvioidun vaikutusalueen asukaslukua.

Tilainvestointien rahoituksen (raportti s. 93 -94) osalta esitimme luopumista kuntakohtaisista
rahoitus- /avustusjérjestelméstd. Lahtokohtana on saada kuhunkin asiakaspalvelupisteeseen sopivat
tilat. Oikeudenmukaisinta on sisdllyttéii rakentamis-/peruskorjauskustannusta  vastaava
paikkakuntatyypin mukaan ryhmiteltyni keskiméérdinen pddomavuokra.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata
pisteen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu
varauduttavan lyhentdmaélld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai
viime kddessid sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Oulun kaupunki:

Kunnat voivat vihdisen kysynnin pisteissi edellisten keinojen lisdksi pyrkid osoittamaan
henkildkunnalle muuta taustatydtd tai lisi&médén kuntapalvelujen osuutta asiakaspalveluista, jos
niilld on kunnan tavoitteisiin liittyvid perusteita. Kun muutkin ed. mainitut keinot on kiytetty,
kunta voi hakea pisteen lakkauttamismahdollisuutta. Tillaiseen ratkaisuun voi kuitenkin olla iso
kynnys, jota voidaan kritisoida paikallisesti samaan tapaan kuin muitakin kuntien
palveluverkkoratkaisuja. Ratkaisut tulee tehdd yhteisvastuullisesti valtion palveluntuottajien
kanssa.
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Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometri4 maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Oulun kaupunki:

Jos palvelupisteverkoksi valitaan harvempi verkko (ve 129), Oulun kaupungin alueella jéidéin
nykyiseen palvelurakenteeseen. Jos yhteispalvelumalli ei endi kiinnosta yhteistybosapuolia
jatkossa, oululaisten hallinnollinen taakka kiyntiasiointia vaativissa asioissa tulee tulevaisuudessa
lisééintymaéd, varsinkin jos samaan aikaan valtion palvelupisteverkko supistuu. Tdmi on kohtuuton
tilanne verrattuna esim. Tampereen seutuun, jossa on useita pisteiti kummassakin
verkkovaihtoehdossa ja jarjestdmisvastuu madollisten kuntaliitosten jalkeenkin.

Raportissa asia on nostettu myds tiivistelméan: ”129 kunnan palveluverkkovaihtoehdossa ison
kuntaliitoksen jo toteuttaneissa kunnissa, kuten Salossa ja Oulussa, ei olisi lakisditeisti
asiakaspalvelupistettd. Jos kunnan pinta-ala on laaja ja valtion viranomaisten toimipisteet
sijaitsevat kunnan keskustaajamassa, vaikutukset ovat erityisen merkittivii palveluiden
saavutettavuudelle uuden kunnan reuna-alueilla”.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kiiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myds vdhiisen asiakasméérén pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, etti niiden henkildsts voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivis.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Oulun kaupunki:
Ei kommenttia.
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Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Oulun kaupunki:
Oulu kannattaa asiakaspalvelupisteverkkovaihtoehtoa ve 164. Oulu ei ole lainkaan mukana
kaupunkina suunnitellussa 129 vaihtoehdossa. Perustelut verkkovaihtoehtoon 164:

- Oulu on laaja-alainen, &skettdin ison kuntaliitoksen tehnyt kunta, jossa yhteisen
asiakaspalvelupisteen mukaisille palveluille on tarvetta etenkin vanhojen kuntakeskusten
tuntumassa jopa useammassakin pisteessi.

- Téssd vaiheessa on vaikea arvioida, miten lakiséiteisen verkon ulkopuolelle jagvit kunnat
onnistuvat endi uusimaan/saamaan uusia yhteispalvelusopimuksia yhteispalvelulain
perustella. Pahimmillaan sopimusosapuolten halukkuus ndihin pienenee merkittivisti.
Palveluverkon ulkopuolelle jéd4nti voi kuntalaisista tuntua kuntaliitoksesta aiheutuvalta
haitalta ja palvelutason merkittdvind laskulta. Oulussa on tilldi hetkelli kolme
yhteispalvelupistetti.

- Suppeampi asiakaspalveluverkko jittdisi ulkopuolelle suurimmat kunnat. N#istd monet
muutkin kuin Oulu ovat laaja-alaisia tai aluerakenteeltaan monikeskuskuntia. Yhteisen
asiakaspalvelun jérjestdimisvastuu kannustaa kuntia organisoimaan keskitetysti myos
kuntien omia palveluprosesseja. Tdhdn uudelleenorganisointiin sisdltyy merkittavit
kustannushy®&typotentiaalit ja palvelun laadun lisdysmahdollisuudet.

- Oululla on valtakunnallisesti ollut erityisrooli keskitettyjen asiakaspalvelujen kehittijini ja
edellékdvijdni (Valtakunnallinen Asiakaspalvelukeskus projekti (Aspa) 2007 -2011). Oulu
voi jatkaa titd kehitystyiti uuden mallin pilottikuntana edellyttiien, ettii projektiin on
osoitettavissa hankerahoitusta.

Vaihtoehtojen vertailussa verkon 164 kustannushyotylaskelmissa ei ole pystytty ottamaan
huomioon kunnille syntyvdid potentiaalia kuntien oman asiakaspalvelun keskittimisestd. Tami
vaikuttaa merkittdvisti siihen, ettd laskelmissa ve 164:n kustannushydty on haasteellisempi
osoittaa. Hallituksen esitysluonnoksen perusteluissa kuitenkin on maininta, ettd *Jos tehddin
oletus, ettd asiakaspalvelun kokoaminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin saisi aikaan kunnille 20
%:n kustannussdiston, syntyisi kunnissa yli 20 miljoonan euron vuotuinen kustannussiisto.”
Vaihtoehdossa 129 sama vuotuinen kustannuss#itd on arvioitu olevan n. 10 miljoonaa euroa.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot siséltdvat padllekkaisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Oulun kaupunki:

Malli optimaalisesti toimiessaan mahdollistaa laajemman tai nopeamman valtion palveluverkkojen
kehittimisen. Se my6s kannustaa ja tukee palvelujen automatisointia, sihkoisten palvelujen ja
etépalvelujen kéyttoonoton tehostamista. Jos palveluverkon supistaminen, raportin ehdottamien
asiakaspalvelupisteiden kehittyminen ja digitalisointiratkaisut eivit etene yhti aikaa, voivat
kansalaisten palvelut tilapdisesti heikentyi.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssi ehdotetaan, ettd yhteisié
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilgité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Oulun kaupunki:

Kuntiin siirtyvén henkilostén méird ei todenndkdisesti ole niin suuri, ettd téstd tuli palvelujen
sdhkoistymisen mydtd kunnille erityisen merkittdvdd kustannusriskida ellei  mahdollisiin
ennenaikaisiin eldkoitymisiin liittyvit kustannusvastuut siirry tdysiméariisesti kunnille henkilston
siirtymisen my6td. Lain 34.2§ siirtymisen edellytykset pitdvit sisilldéin asiakaspalvelun laadun
kannata kriittisen kohdan: kyvyn ja taidon hoitaa asiakaspalvelutehtivii.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélédsséd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykilédssi on
lisaksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kayttdd, jollei lailla toisin séddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivistii:

Oulun kaupunki:




Sivu 17

10(1
0)

Raportin médrittely on hyvi ja riittivi.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssa ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ett
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisests, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja
ylldpidosta sekéd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Raportin mééritys on hyvi ja riittavi.




