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Iskukykyinen ELY-keskus / Asiakaspalvelun toimintamalliluonnos

Yleisesti ottaen raportissa esitetty monikanavainen asiakaspalvelumalli on hyva ja tavoitelta-
va, ja se on myds TE-palvelu-uudistuksen keskeinen tavoite. Monikanavainen asiakaspalve-
lumalli on myds ollut perustana kevaalla 2012 laaditussa TE-asiakaspalvelukeskuksen kehit-
tdmisohjelmassa. Yhteisena tavoitteena meilla on, ettd verkkopalvelut toimivat asiakkaiden
ensisijaisena asiakasyhteydenottokanavana, asiakaspalvelukeskukset tukevat verkkopalve-
luita informaatiokanavana ja s&hkoistd asiointia, jotta henkilokohtaisessa palvelussa ELY-
keskuksissa ja TE-toimistoissa voidaan keskittyd antamaan syvallistd asiantuntijapalvelua
sekéa rakentamaan kumppaneiden ja sidosryhmien kanssa tehtévaa yhteisty6ta.

Raportin perusteella moni asia jaa kuitenkin epaselvaksi tai on puutteellisesti kasitelty. Tyol-
lisyys- ja yrittdjyysosaston ndkemyksen mukaan ainakin seuraavia asiakokonaisuuksia tulee
tdsmentaa ja selventas.

1) Onko kyseessa olevassa hankkeessa tarkoitus rakentaa asiakaspalvelun vai asia-
kaspalvelukeskuksen toimintamalli?

Raporttiluonnoksessa kasitellddn asiakaspalvelun kehittdmista 1&hinna hyvin eri vai-
heissa olevien asiakaspalvelukeskusten nakékuimasta ja ndhdaan tarkeéna eri asia-
kaspalvelutoimintojen yhtenaistaminen ja yhteiset toimintamallit. Mikéli todella halu-
taan kehittdd ELY-keskusten ja TE-toimistojen asiakaspalvelun toimintamallia, on
raportin ndkokulmaa laajennettava verkkopalvelujen, séhkdisen asioinnin seka ELY-
keskuksissa ja TE-toimistoissa kasvokkain annettavan asiantuntijapalvelun osalta.
Varsinaiset tuottavuushyddyt ja ongelmien ratkaisut ELY-keskusten ja TE-toimistojen
asiakaspalvelussa saadaan aikaan kunkin substanssialan monikanavaisista ratkai-
suista, jotka eivat palvelujen luonteen ja volyymien takia voi olla kaikilla asiakaspal-
velukeskuksilla samanlaiset.

2) Mika on esityksen tavoite TE-toimiston asiakaspalvelun osalta?

Raportista ei kdy selvaksi kasittdako se myds TE-toimistojen asiakaspalvelun ja toi-
mintamallin kehittdmisen, ja tama on tuotava selvésti esille. Nyt TE-toimisten asia-
kaspalvelua on kasitelty sekavasti. Raportissa viitataan satunnaisesti TE-
toimistoihin. Siind ei mainita TE-palvelu-uudistusta ollenkaan, asiakaspalvelusta an-
netut esimerkit kuten tyévoimapoliittisen lausunnon antaminen, ammatinvalinnan ja
tydbnhaun ohjaus ovat nimenomaan TE-toimistojen palvelua, ei ELY-keskuksen. Ra-
portissa kerrotaan TE-asiakaspalvelukeskuksen toimipaikat, henkildbmaarat ja puhe-
lumaarat, mutta ei sita, ettd TE-asiakaspalvelukeskus ja varsinkin henkiléasiakkaille
tarkoitettu Tyélinja on nimenomaan TE-toimistojen valtakunnallinen puhelinpalvelu,
ei ELY-keskusten. Raportin vimeisessa 7. kappaleessa kerrotaan, miten muutoksen
tulisi nékya ELY-keskuksissa, TE-toimistoja ei mainita lainkaan.
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3)

4)

Raportista puuttuu kokonaan maarallinen tarkastelu puheluvolyymeistéd, resursseista
ja kustannusvaikutuksista.

- Mihin ELY-keskusten palveluihin asiakaspalvelukeskuksia todella tarvitaan, mika
on palvelutarvevolyymi?

- TE-hallinnon asiakaspalvelukeskukselle on laadittu kehittdmissuunnitelma ke-
vaalla 2012, jonka mukaan toimintaa kehitetddn osana monikanavaisia TE-
palveluita ja niiden tuottavuutta. TE-palvelujen uudistamisen monikanavaryhméan
esityksessd (maaliskuu 2013/ Kari Rintanen) esitetddn seuraavaa: "TE-
asiakaspalvelukeskukselle asetetut tavoitteet asiakasvirtojen ohjautumisessa
kyetdan saavuttamaan vain TE-asiakaspalvelukeskuksen henkiloresursseja vah-
vistamalla. Monikanavalinjausten perusteella tavoitteena oleva 15 % TE-
palvelujen yhteydenottoméaéarastd merkitsee TE-asiakaspalvelukeskuksen osalta
nykyisen yhteydenottovolyymin kaksinkertaistamista; keskiméaarin 45 000:sta n.
90 000 puheluun. 90 000 yhteydenoton hoitaminen edellyttdd n. 100-110 henki-
I6tyévuoden tydopanoksen, mika tarkoittaa lisdystarvetta nykyisiin resursseihin
vahintaan 34 henkilétyévuotta.”

- Tyélinjan palvelukyky on olennaisesti heikentynyt tdnd vuonna. Soittajien luopu-
misprosentti on yli 60 %. Kaikki soittajat eivat padse edes jonoon ja joutuvat yrit-
tdmaan yhteytta toistamiseen. Ruuhkahuippuina on joillain neuvontalinjoilla vas-
tausprosentti ollut jopa alle 20 % (Tydlinjan kaikkien neuvontalinjojen vastaus-
prosentti on tdné vuonna ollut keskimaarin 39 %). Tydlinja on kaukana palvelu-
tasotavoitteesta: Puheluista 10 %:iin on vastattu 60 sekunnissa (tavoite 70 %
puheluista pitéisi vastata 60 sekunnissa). Heikko palvelukyky johtuu Tyédlinjalle
ohjautuvan palvelutarpeen merkittdvasta kasvusta: kun viime vuonna Tydlinjalle
tuli n. 550.000 puhelua, nousee puhelujen maard tdna vuonna vahintaan
750 000:een. Tulleiden puhelujen maara on 50 % suurempi kuin viime vuonna
keskimaarin. Sahkopostin kautta tulleiden toimeksiantojen maara on 80 % suu-
rempi kuin viime vuonna. My6s muistilistojen kautta tulevien tehtdvien maéaré on
lahes kaksinkertaistunut. Vuoden 2013 alkupuolella toteutuneiden virkasiirtojen
jalkeen em. asiakaspalvelutehtavissa on 4,5 htv:td enemman (+ 9 %) kuin vuosi
sitten: henkilostolisays ei riitd vastaamaan kasvaneeseen palvelukysyntaan.

Jotta raportin esitysté ja sen todellisia vaikutuksia tuottavuuteen ja tavoiteltuihin hen-
kilbtyévuosivahennyksiin voidaan oikeasti arvioida, on siihen siséllytettdva maaralli-
nen tarkastelu ELY-keskusten ja TE-toimistojen puheluvolyymeistd, vaadittavista
vastaajaresursseista ja todellisista kustannusvaikutuksista.

Mikd on Yritys-Suomi-puhelinpalvelun suunniteltu rooli elinkeinot (yritystoiminta ja
maaseutuelinkeinot) palvelukokonaisuudessa?

Yritys-Suomi-puhelinpalvelu on TE-toimistojen yritys- ja tydnantaja-asiakkaita palve-
leva valtakunnallinen puhelinpalvelu. Puhelinpalvelu palvelee niin ikdan Yritys-
Suomen tavoitteiden mukaisesti hyvin laajaa yrityspalvelutoimijoiden verkostoa, jo-
hon myds ELY-keskukset kuuluvat. Maaseutuelinkeinoja on tdhén kokonaisuuteen
hyvin vaikea yhdistaa.
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5) Raportissa esitetty hallinnollinen ratkaisu ja ohjausmalli vaativat selkeyttadmista.

Raportissa on esitetty kolme erilaista hallinnollisen mallin vaihtoehtoa. Niité ei ole
kuitenkaan selvitetty tarkemmin, eikd arvioitu niiden eroja, vahvuuksia ja heikkouk-
sia. Asiakaspalvelukeskukset ovat osa monikanavaista palvelukokonaisuutta. Hallin-
nolliseen asemaan ja ohjausmalliin liittyvien ratkaisujen tulee tukea sita, etta voidaan
muodostaa kiinted yhteys eri substanssien verkkopalveluiden ja sdhkoisen asioinnin
kehittdmiseen sekd ELY-keskuksissa ja TE-toimistoissa tehtdvaan asiantuntijapalve-
luun.

Tyollisyys- ja yrittajyysosasto korostaa lopuksi, ettd tdma hanke "Iskukykyinen ELY-keskus/
Asiakaspalvelun toiminta” ei saa missdan olosuhteissa vaarantaa TE-palvelu-uudistuksen
toimeenpanoa sen nykyisessd kriittisessd vaiheessa. Puhelinpalvelut ja niihin kohdistunut
kasvanut palvelukysynté ovat olleet yksi uudistuksen alkuvaiheen suurimmista haasteista ja
ongelmista koko tdman vuoden ajan. TE-palvelu-uudistuksen téssa vaiheessa tulisi ennen
kaikkea taata, ettd TE-toimistojen asiakaspalvelu ja kasvaneet asiakasvirrat saadaan hoidet-
tua ja puhelinpalvelut saadaan toimimaan. TE-asiakaspalvelukeskuksella on keskeinen rooli
uudistuksessa ja sen toimintaa ja palvelukykya ei tule tassé tilanteessa vaarantaa. Tyolli-
syys- ja yrittdjyysosasto kantaa huolta myods TE-asiakaspalvelukeskuksen henkiléston ja
johdon jaksamisesta nykytilanteessa.

Lisaksi on todettava, ettd TE-palvelujen asiakaspalvelun kehittdmiseksi on ALUE-osastolla
hankinnassa asiantuntijaselvitys, jolla haetaan puhelinpalvelujen kokonaisvaltaista tahtotilaa
(TE-toimistot, Kemijarven keskus, TE-aspa) ja etsitddn moderniin teknologiaan perustuvat
asiakaspalveluratkaisut. Taman selvitystyon tulokset kannattanee hyddyntda myos ELY-
asiakaspalvelun toimintamallitydssa.
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