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Ohje valtion viranomaisten aukiolosta

1. Yleiset kommentit
Ohjeesta, sen tarpeellisuudesta, selkeydestd, lisdarvosta jne.

Eteld-Savon ELY-keskuksen erillisyksikkona TE-asiakaspalvelukeskus kiittdada mahdollisuudesta lausua
ohjeesta ja toteaa lausuntonaan seuraavia. Ohjeistus on yleisesti tarkasteltuna selked ja
asiakastarpeet hyvin huomioiva.

2. Kommentit osioon 2
Aukiolosddntelyssa kdytetyt kasitteet

Yhtendisesti kaytetyt ja ymmarretyt kasitteet ovat keskeisia, kun maaritetaan viranomaisten
toimintaa ja toiminnan reunaehtoja. Ohjeluonnoksessa kasitteet ovat hyvin kuvattuja.

3. Kommentit osioon 3

Aukiolosddntelyn soveltamisala

Ohjeluonnoksessa tarkoitettua aukiolosdantelya sovelletaan ajanvarauksettomaan kdyntiasiointiin
hallintoasioissa valtion viranomaisissa. Viitattaessa viranomaisiin on syytda huomioida, etta jo
nykyisin TE-asiakaspalvelukeskuksenkin edustamia tyo- ja elinkeinopalveluja tarjoavat ja jarjestavat
seka valtio etta tyollisyyden edistamisen kuntakokeilut. Palveluekosysteemi ei rajoitu valtio- tai
kuntatoimijoihin, vaan asiakkaan palvelu- ja neuvontaprosessi (mm. tyottomyysturva-asioissa) on
yhteinen. TE-asiakaspalvelukeskus katsoo tdsta syystd, ettd myos kuntien tulisi olla saman, tai
vastaavan, sadantelyn piirissa ainakin silta osin, kun ne hoitavat ja tulevat jatkossa hoitamaan
tyovoimapalvelutehtavia (TE-palveluiden siirto kokonaisuudessa kuntiin v. 2025).

4. Kommentit osioon 4
Asioinnin ja aukioloaikojen jarjestiminen

Ohjeluonnoksessa on korostettu palvelujen riittavyyteen ja saatavuuteen seka hallinnossa asioivan
valinnanvapauteen liittyvia teemoja. TE-asiakaspalvelukeskus palvelee valtakunnallisesti tyo- ja
elinkeinohallinnon henkild- ja yritysasiakkaita puhelimen, chatin ja muiden sahkoisten
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palvelukanavien vilityksella kaikkialla Suomessa ja my6s ulkomailla. Palvelujen saavutettavuus
monikanavaisesti on erittdin tarkea nakokulma, joka kuitenkin edellyttaa resurssien
tarkoituksenmukaista allokointikyvykkyytta. TE-asiakaspalvelukeskus katsoo, etta TE-hallinnon eri
organisaatioiden, kuten TE-toimistojen, tyollisyyden edistamisen kuntakokeilujen ja ELY-keskusten,
tulisi maaritelld mahdollisimman yhdenmukaiset palveluajat huomioiden eri palvelukanavien
mahdollisuudet ja reunaehdot.

Viranomaisten tarjoamiin puhelinpalveluihin liittyy usein haasteita, joita palvelujen kayttajat tuovat
esiin. Yksi naista tekijoista on puhelinpalvelujen maksullisuus. Vaikka puhelinpalvelu sindnsa on
maksutonta, kuluja syntyy, silld viranomaisten palvelunumerot eivat sisally teleoperaattoreiden
palvelupaketteihin. Huomattakoon kuitenkin, etta lakia séhkdisen viestinnan palveluista on hiljattain
muutettu (laki sdhkoisen viestinnan palveluista annetun lain muuttamisesta, 1207/2020) ja
muutoksen tavoitteena on muun muassa parantaa kuluttajien asemaa siten, ettd 31.12.2023 jilkeen
valtakunnallisiin tilaajanumeroihin (yritysnumerot) soittaminen saa maksaa vain matkapuhelin- tai
paikallispuhelinmaksun verran. Tilaajanumeroista ei siis voi veloittaa tdta korkeampia hintoja.
Muutoksella on ollut kolmen vuoden siirtymaaika ja se tullee voimaan 31.12.2023 vaikuttaen
operaattorien asiakkailta puheluista perimiin maksuihin ja liittymien sopimusehtoihin. TE-
asiakaspalvelukeskus seuraa osaltaan muutoksen toteutumista ja vaikutuksia.

5. Kommentit osioon 5

Vireillepano ja asiakirjojen jattaminen aukioloaikana

6. Kommentit osioon 6
Asiointitarpeiden seuranta ja niiden muutoksiin vastaaminen

Ohjeluonnoksessa todetaan, etta viranomaisen on palveluiden saatavuuden turvaamiseksi
reagoitava asiointipalvelujen kysyntapiikkeihin esimerkiksi pidentamalla aukioloaikaa. TE-
asiakaspalvelukeskus kuitenkin toteaa, ettei kategorinen aukioloajan pidentdminen useinkaan
paranna tilannetta, ilman lisaresursointia. Edelleen ohjeluonnoksessa sanotaan, ettei
asiointipalvelujen saatavuuden heikentymista voida perustella viranomaisen resurssien niukkuudella
vaan viranomaisen on priorisoitava toimintaansa ja kohdennettava resurssinsa siten, etta
asiointipalvelujen saatavuus voidaan turvata.

TE-asiakaspalvelukeskus tuo esiin huolen, jossa eri toimijoiden palveluekosysteemissa helposti kay
niin, etta toimija, jonka palvelukyky on heikko, siirtaa palveluongelmansa toiselle toimijalle. Tata
tapahtuu seka tietoisesti etta tahattomasti tiedostamatta. TE-asiakaspalvelukeskuksen mukaan eri
toimijoiden valiset palvelurajaukset ovat erityisen tarkeitd, jotta loppuasiakkaiden yhdenvertaisuus
voi toteutua optimaalisesti.
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7. Kommentit osioon 7
Aukioloajoista tiedottaminen

TE-asiakaspalvelukeskus kannattaa monikanavaista tiedottamista. TE-asiakaspalvelukeskuksen
kokemusten ja havaintojen mukaan ty6- ja elinkeinohallinnon palvelujen asiakkaat kayttavat seka
kayntiasiointipalveluja, etta laajasti verkko- ja puhelinpalveluja. Eri tarpeisiin olevat palvelukanavat
tehostavat palveluja ja ovat kaikkien etu. Tiedottamisen taytyy kuitenkin olla reaaliaikaista ja
tehokasta ja siihen taytyy olla valjastettuna tarkoituksenmukaiset kanavat, kuten verkkosivustot,
puhelinpalvelujen tiedotenauhat seka paikallisten palvelujen omat kanavat.

8. Kommentit osioon 8
Muut huomioon otettavat seikat

Ohjeluonnoksessa on mainittu, ettd viranomaisen tulee varautua yllapitamaan palvelujaan mukaan
lukien asiointipalvelujaan kuten kayntiasiointia ja puhelinpalvelua mahdollisimman normaalisti
kansallisen, alueellisen, hallinnonala- ja toimialakohtaisen sekd omaa tehtdavaansa koskevan
riskiarvion mukaisissa hairiotilanteissa ja poikkeusoloissa. TE-asiakaspalvelukeskus korostaa erilaisiin
tavanomaisesta poikkeaviin tilanteisiin varautumisen merkitysta ja jatkuvaa riskienhallintaa. Myds
hairio- ja poikkeustilanteiden tiedotus reaaliaikaisesti on tarkeaa, viitaten kohdan 7 lausuntoon.

9. Voit kirjoittaa lausuntosi myos alla olevaan tekstikenttaan

Kirjoita lausunto tekstikenttaan

Strandberg Stefan
Eteld-Savon ELY - TE-asiakaspalvelukeskus
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