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Lausunnonantajan lausunto
Yleiset kommentit viitearkkitehtuurista

Maakunta 2023 —vision erityinen ansio on se, etta asiakkaat ja asiakkaiden palvelutarve on tuotu
tavoitetilan keskioon.

Viitearkkitehtuuri tukee IPA-ohjelman eli ELY-keskusten ja TE-toimistojen tehtavien ja palvelujen
kehittamista digitaalisiksi seka niiden siirtoa saumattomasti ja hyva palvelukyky sailyttaen uusille
organisaatioille.

Asiakaslahtoisten palvelujen ja palveluketjujen tuottamisen lahtokohdat on maakuntien
viitearkkiteh-tuurissa kuvattu hyvin. Yhteiset palvelukokonaisuudet ja niiden geneeriset osatekijat,
ydinprosessit ja asiakassegmenttikohtaiset prosessit, ajatus palvelujen kehittamisesta yhteisesti
"palveluja ei kehiteta erilldan toisistaan” seka julkinen palvelulupaus tarjoavat kattavan
kokonaiskuvan maakuntien palvelutuotannon jarjestamiseksi. Maakuntien viitearkkitehtuurin toimii
hyvana pohjana monikehittdjaymparistossa seka konkretisoi yhteista tavoitetilaa.

Digitalisaatiossa keskeista on ajasta ja paikasta riippumattomat palvelut ja kanavat, jolloin asiakkaan
tai palvelun tarjoajan fyysisella sijainnilla ei ole merkitysta. Jos digitalisaation edut maakunta- ja
sote-uudistuksen yhteydessa halutaan hyédyntada, on luotava julkisten palvelujen ydin- ja
tukiprosessien yhteisia, maakunta- ja organisaatiorajat ylittavia kansallisia ratkaisuja, mika tarkoittaa
muun muassa tietojen, jarjestelmien ja prosessien yhteentoimivuutta. Palvelujen tuotannon
nakokulmasta maakunnallisten erityispiirteiden tunnistamisen lisaksi on yhta tarkeaa tunnistaa
tarpeet kansallisen tason yhteisiin ratkaisuihin.

Kommentit viitearkkitehtuurin liitteina olevista kuvauksista
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Kommentit liitteesta 2 kyvykkyydet

Kommentit liitteesta 3 palvelukartta

Palvelukartassa mainitaan maakunnan keskitetty neuvontapalvelu. Maakunnan keskitetyn yleisen
neuvontapalvelun lisdksi tarvitaan substanssikohtaista, yhteistd, kansallisen tason neuvontapalvelua
muun muassa kasvupalveluissa, lilkkennepalveluissa, ympaéristopalveluissa ja mahdollisesti myos
maatalous- ja elintarviketuotannon palveluissa.

Kansallisen tason substanssikohtaiset neuvontapalvelut ovat kustannustehokkaita, jolloin
maakunnissa vapautuu resursseja vaativien, henkilokohtaista palvelua vaativien asiakastarpeiden
kasittelyyn. Asiakkaan nakdkulmasta yhden luukun periaate toteutuu: asiakas saa samalla kertaa
neuvontaa kunnallisten, maakunnallisten ja valtakunnallisten toimijoiden palveluista ja ohjauksen
em. palveluihin. Yhteinen asiakaspalvelu tukee digitalisaatiota, kehittamistyon skaalaamista,
esimerkiksi tekodlyn hyddyntamista laajamittaisesti, seka ammatillista, alueellista ja globaalia
liilkkuvuutta.

Kokemukset valtakunnallisesta TE-asiakaspalvelusta

Vuonna 2017 valtakunnalliseen TE-asiakaspalveluun otettiin yhteytta kaikkiaan 940 000 kertaa.
Asiointitapahtumat jakaantuivat seuraavasti:

- henkiloasiakkaiden palvelut, yhteensd 910 000 asiointitapahtumaa

o] sahkadisten palvelujen tuki ja asiointiin liittyva neuvonta 720 000 asiointitapahtumaa

o tyottomyysturvaneuvonta 70 000 asiointitapahtumaa

o viranomaisneuvonta (KELA, tyottomyyskassat, sosiaalitoimi) 60 000 asiointitapahtumaa
o koulutusneuvonta ja uraohjaus 30 000 asiointitapahtumaa

o englannin ja vendjankielinen neuvonta 30 000 asiointitapahtumaa

- yritysasiakkaiden palvelut 30 000 asiointitapahtumaa

TE-asiakaspalvelun palvelukanavat ovat puhelin, chat, video, sahkoposti, facebook ja URA-
muistilistat. Palvelukielind ovat suomi, ruotsi, venaja ja englanti.

Kustannukset TE-asiakaspalvelusta vuonna 2017 olivat noin 7,8 miljoonaa euroa eli 8,30 euroa
asiointitapahtumaa kohti.
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Kokemukset valtakunnallisesta liikenteen asiakaspalvelusta

Vuonna 2017 valtakunnalliseen liikenteen asiakaspalveluun otettiin yhteytta kaikkiaan 50 030
kertaa. Yhteydenotoista 96 % koski tieliikennettd, 3,2 % rataliikennettd ja vajaa prosentti
meriliikennetta.

Liikenteen asiakaspalvelun palvelukanavat ovat puhelin, chat, sahkdposti, nettisivujen
palautelomake seka mobiilipalaute. Liikenteen asiakaspalvelukeskuksessa 84 % yhteydenotoista
hoidettiin loppuun saakka asiakaspalvelukeskuksessa ja vain 8 % yhteydenotoista siirrettiin edelleen
liilkenteen asiantuntijoille.

Asiakkaat arvioivat kansalliset neuvontapalvelut luotettaviksi ja helposti saavutettaviksi

IPA-ohjelmassa on tehty useita palvelumuotoiluja, joissa kaikissa asiakkaat ovat olleet mukana
kehittdamassa palvelutuotantoa. Palvelumuotoiluprosessien aikana asiakkaat ovat arvioineet
kansalliset neuvontapalvelut luotettaviksi ja helposti saavutettaviksi. Palvelun tuottajan
nakokulmasta keskitetty asiakaspalvelu vapauttaa huomattavia resursseja vaativiin lupa-, valvonta-
yms. asiantuntijapalveluihin.
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(IPA) -ohjelma, ELY-keskusten ja TE-toimistojen yhteinen kehittamisohjelma
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