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Liikenneviraston lausunto julkisen hallinnon asiakaspalveluhankkeen loppuraportista

Valtiovarainministeri® on viitekohdan kirjeellaan pyytanyt liikenne- ja viestintdministerion
lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportista. LVM
on edelleen pyytanyt asiasta viitekohdan kirjeelldan Liikenneviraston lausuntoa.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen tavoitteena on hallitusohjelman
mukaisesti luoda koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko ja
maaritella jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etapalveluna saatavilla olevat
valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut. Loppuraportissa ehdotetaan muun muas-
sa, ettd elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskusten palvelut kuuluisivat lakiséateisesti yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden palvelutarjontaan.

Liikenneviraston lausunto

Asiakaspalvelupisteet eivat esityksen mukaisesti sisélla Liikenneviraston palveluja. Lii-

kennevirasto lausuu asiasta ELY-keskusten, erityisesti niiden likenteen tehtavien, ohja-

uksen nakokulmasta. Lausunto on laadittu lausuntokysymyksiin vastaamalla (liite 1); tii-
vistetysti seuraavassa:

- ELY-keskusten liikenteen tehtavat ja palvelut (likennejarjestelman toimivuus, liiken-
neturvallisuus, tie- ja liikenneolot, maanteiden pito, julkisen liikenteen jarjestdminen)
eivat padsaantdisesti ole luonteeltaan henkildkohtaiseen asiakkuuteen perustuvia
palveluja. Asiakasyhteydenottojen kasittelyssa tai lupa-asioissakin kéyntiasiakkuus
tuo lisdaarvoa hyvin harvoille asiakkaille. ELY-keskuksilla ei ole - omia toimipisteitdan
lukuun ottamatta - fyysisia asiakaspalvelupisteitd. ELY-keskuksilla on toiminnassa
valtakunnallinen liikenteen asiakaspalvelukeskus, joka hoitaa keskitetysti mahdolli-
simman suuren osan asiakasyhteydenotoista ELY-keskusten asiantuntijoiden puo-
lesta. Toiminta perustuu puhelinpalveluun, sdhkdisten kanavien kayttéon ja asiakirjo-
jen toimittamiseen postitse.

- ELY-keskusten toimintamenotilanne on erittain tiukka. Hallitus paatti kevaan 2013
kehysriihessa ELY-keskusten menosaastojen myoéhentamisesta. Tahan liittyen on
kaynnistetty kuusi ELY-keskusten kehittdmishanketta, joiden keskeisena tavoitteena
on parantaa ELY-keskusten toiminnan kustannustehokkuutta. Hankkeista kaksi,
ELY-keskusten toiminnan ja palvelujen sahkoistaminen seké asiakaspalvelun toimin-
tamalli, liittyy |&heisesti asiakaspalveluun.

- ELY-keskusten nakokulmasta uuden rakenteen - fyysisen palvelupisteverkon - ra-
kentaminen ei saa vaarantaa toimivaa valtakunnallista liikenteen asiakaspalvelukes-
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kusta eika vieda resursseja keskitetyn valtakunnallisen asiakaspalvelun toimintamal-
lin ja séhkdéisen asioinnin kehittémiselta.

- Esityksen mukaan palvelupisteiden palveluista paatettaisiin valtioneuvoston asetuk-

sella. Lilkennevirasto esittéa, ettd ELY-keskusten tehtavié hoidettaisiin asiakaspalve-
lupisteissé sopimusperusteisesti. Esimerkki mahdollisesta sopimusperusteisesti pal-
velupisteesséd hoidettavasta tehtavasté on joukkolikenteen matkalippuihin liittyva
asiakaspalvelu.

- Asiakaspalvelupisteissa tarjottavien palvelujen suhde perusteilla olevaan Kansalais-
neuvonta -palveluun vaatii lisédselvennysta. Moninkertaista saman palvelun tarjoa-
mista tulee valttaa (fyysiset pisteet, kansalaisten yleisneuvontapalvelu, toimijoiden
omat asiakaspalvelukeskukset). Yleisneuvonnasta asiakas kannattaa ohjata mah-
dollisimman nopeasti asiaa hoitavan viranomaisen omaan palvelukanavaan.

Hedelmallisin l1&htdkohta on, ettd asiakaspalveluja kehitetdan kunkin toimijan tunnista-

mista asiakastarpeista ldhtien, mutta kuitenkin niin, ettéd mikali fyysisen asiakaspalvelu-
pisteen tarve on, yhteispalvelupisteita tarkastellaan ensisijaisena vaihtoehtona.

ELY-johtaja Mirja Noukka

Yksikon paallikkd Lea Virtanen

Lausuntokysymykset: Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishank-
keen loppuraportti. Yhteisen asiakaspalvelun jarjestéminen ja siini tarjot-
tavat palvelut. Liikkenneviraston vastaukset 16.8.2013.

LVM/ Marcus Merin, Riitta Viren, Ari-Pekka Manninen
Liikenneviraston johtoryhma

ELY-keskusten L-vastuualueiden johtajat
TEM/ Marja-Riitta Pihiman, Elina Isoksela, Outi Ryyppo



===y

RSt

===

iy

Litkenne- ja

v viestintédministerio

Wi

Valtiovarainministerio

29.8.2013 LVM/1177/02/2013

Valtiovarainministerion lausuntopyynté, VM144:07/2011, 17.6.2013

Liikenne- ja viestintaministerion lausunto Julkisen hallinnon asiakaspalvelun ke-
hittamishankkeen loppuraportista

Liilkenne- ja viestintaministerid

Valtionvarainministerié on viitekohdan kirjeellagn pyytanyt liikkenne- ja
viestintdministerion (LVM) lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittdmishankkeen loppuraportista. Hankkeen tavoitteena on hallitusoh-
jelman mukaisesti luoda koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelu-
pisteiden verkko ja maaritelld jokaisessa yhteispalvelupisteessd véhintdan
etdpalveluna saatavilla olevat valtion, kuntien ja eri viranomaisten palve-
lut.

Loppuraportissa ehdotetaan muun muassa, ettd elinkeino-, lilkenne- ja
ympaéristokeskusten (ELY) palveluja kuuluisi lakisdateisesti yhteisten asia-
kaspalvelupisteiden palvelutarjontaan. Lisdksi raportti siséltdgd ehdotuksia,
jotka liittyvat Liikenteen turvallisuusvirastolle (Trafi) poliisilta ja maistraa-
teilta mahdollisesti siirtyviin tehtaviin.

Lausuntonaan LVM toteaa seuraavaa:

LVM painottaa vahvasti séhkdisten asiakas- ja itsepalvelujen kehittamista
seka asiakaspalvelun keskittémista. Tama parantaa palvelujen saatavuutta
ja laatua seka vapauttaa substanssiasiantuntijoiden resursseja varsinai-
seen asiantuntijatydhon. ELY-keskusten liikennevastuualueella on kéytéssa
tehokkaasti ja laadukkaasti toimiva keskitetty lilkenteen asiakaspalvelu-
keskus, jonka toimintaa ollaan edelleen kehittdmassa ja laajentamassa.
Yhteisen asiakaspalvelupisteverkon rakentaminen ei saa vaarantaa tata
hyvéaksi todettua toimintaa ja kehitysta.

LVM pitaa hankkeen ylatason tavoitteita palvelujen saavutettavuuden ja
hallinnon tehokkuuden parantamisesta periaatteellisesti oikeina ja tavoitel-
tavina. Ministerié ei kuitenkaan pid& perusteltuna sitd, jos asiakaspalvelu-
pisteiden perustamisen seurauksena palveluntuottaja (mm. ELY-keskus)
joutuu huoclehtimaan olennaisesti laajemmasta palveluverkosta kuin kayn-
tiasioinnin todellinen tarve edellyttda. Hanke ei saa johtaa tilanteeseen,
jossa yhteisten asiakaspalvelupisteiden kehittdminen vie resursseja palve-
luntuottajien oman asiakaspalvelun kehittdmisesta.

Hallitus paatti kehysriihessa ELY-keskusten menosaastéjen mydhentami-
sesta. Tahan liittyen on kaynnistetty kuusi ELY-keskusten kehittdmishan-
ketta (mm. ELY-keskusten toiminnan ja palvelujen sahkoistéminen seka
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asiakaspalvelun toimintamalli). LVM pitéa naita hankkeita erityisen térkei-
na, koska niiden tuloksena ELY-keskusten toiminnalle luodaan entista pa-
remmat edellytykset seka parannetaan toiminnan tehokkuutta ja vaikutta-
vuutta. Taysin uuden asiakaspistepalveluverkoston rakentaminen edellyt-
taa taloudellisia resursseja. Se, etta ELY-keskusten rahoitusta suunnattai-
siin yhteispalvelupisteiden kehittdmiseen ja yllépitoon ei saa vaarantaa
em. ELY-keskusten kehittdmisohjelman toteuttamista.

LVM:n ndakemyksend on, ettd yhteisten asiakaspalvelupisteiden palvelun
tulisi mahdollisimman paljon tukeutua olemassa olevaan palveluverkos-
toon ja siten rajoittua |dhinna rutiininomaisiin palveluihin seka asianomai-
sen palvelutuottajan sahkdisten palvelujen kaytén opastamiseen. Tukeu-
tuminen mahdollisimman varhaisessa vaiheessa asianomaisen palvelutuot-
tajan omaan ammattitaitoiseen asiakaspalveluun yksinkertaistaa ja no-
peuttaa asiakkaan asianhoitoa ja turvaa asiakaspalvelun laatua. Palvelu-
tuottajan tapaaminen asiakaspalvelupisteessé ei ole substanssiasiantunti-
jan resurssien k&ytdn kannalta tehokasta eikd siten kannatettavaa.

Ministerion nakemyksia on tuotu tarkemmin esiin liftteena olevassa lau-
suntokysymysten vastaustaulukossa.

Lausuntoaan varten LVM pyysi lausuntoa myés Liikennevirastolta (liite),
joka vastaa ELY-keskusten liikenteen tehté&vien ohjauksesta. Ministerid
pyytaa valtiovarainministeriétd ottamaan Liikenneviraston esittdmat nako-
kohdat huomioon. Viraston lausunnon perusteella on mm. ilmeist3, etta
ELY-keskusten lilkenteen tehtdvien ja palvelujen kannalta k&yntiasiakkuus
tuo lisdarvoa hyvin harvoille asiakkaille ja etta lakisgateistd mallia luonte-
vampaa olisi, etta erikseen sovittavia ELY-keskusten tehtdvia hoidettaisiin
asiakaspalvelupisteissé sopimusperusteisesti.

Loppuraportti siséltaa lisaksi ehdotuksia, jotka liittyvat Liikenteen turvalli-
suusvirastolle (Trafi}) poliisilta ja maistraateilta mahdollisesti siirtyviin teh-
taviin. LVM esittaa, etta nama ajokortteihin ja vesikulkuneuvorekisteriin
liittyvéat tehtavat jatetdaan alkuvaiheessa asiakaspalvelupisteiden lakisda-
teisen palveluvalikoiman ulkopuolelle. Ko. palvelujen siséllyttdminen yh-
teisten asiakaspalvelupisteiden palveluvalikoimaan on perusteltua arvioida
vasta mahdollisten teht&vasiirtojen yhteydessa pitden lahtokohtana palve-
lujen tarjoamista sopimusperusteisesti.

Harri Pursiainen
Kansliapaallikko

Marcus Merin
Yli-insin6ori

Lausuntokysymykset: Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittéamishank-
keen. LVM:n vastaukset 29.8.2013

Liikenneviraston lausunto liitteineen

Lilkenne- ja viestintaministerio
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Tiedoksi Lilkenneministeri Merja Kyllénen
Erityisavustaja Sarianne Hartonen
Erityisavustaja Jyri Kuusela
Lilkennepolitiikan osaston johtoryhma
Tietopalvelupdallikko Anne Niemi
Lilkennevirasto/Mirja Noukka
Liikenteen turvallisuusvirasto/Hanna Hakanen
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sek# yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritellddn laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 sekd hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdddetddn kuntien
tehtaviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdaddetddn laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiechdotuksen 4 ja 5
pykaliss.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siddettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisddteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristdkeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Liikennevirasto: ELY -keskusten litkenteen tehtévit ja palvelut (litkennejérjestelmén toimivuus,
litkkenneturvallisuus, tie- ja liikenneolot, maanteiden pito, julkisen litkenteen jarjestdminen) eivit
padsidntoisesti ole luonteeltaan henkilokohtaiseen asiakkuuteen perustuvia palveluja. Asiakasyh-
teydenottojen késittelyssé tai lupa-asioissakin kdyntiasiakkuus tuo lisdarvoa hyvin harvoille asiak-
kaille. Tastd ndkokulmasta koko ELY-lain mukaiseen ELYjen tehtdvikenttddn viittaaminen asia-
kaspalvelupisteessé lakisditeisesti tarjottavana palveluna on jossain méirin keinotekoista.

ELY -keskusten toimintamenorahoitus on erittdin niukka, ja palvelupisteiden perustamisen, kehit-
tamisen ja ylldpidon rahoitus olisi pois muun toiminnan, mm. sdhkdisen asioinnin, kehittdmisesta.

Liikennevirasto pitdd lakisdateistd mallia luontevampana, ettd erikseen sovittavia ELY -keskusten
tehtdvid hoidettaisiin asiakaspalvelupisteissd sopimusperusteisesti.

Esimerkki mahdollisesta sopimusperusteisesti yhteispalvelupisteessd annettavasta palvelusta ovat
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joukkoliikenteen matkalippuihin liittyvit asiakaspalvelutehtavit. Suomeen on perusteilla joukko-
litkenteen toimivaltaisten viranomaisten yhteinen ja yhteiskayttdinen joukkolitkenteen lippu- ja
maksujarjestelmad, joka otetaan kidyttéon vuonna 2014. Mukana jirjestelméin perustamisessa ovat
valtio ja parikymmentd kunnallista joukkoliikenneviranomaista. Joukkoliikenteen toimivaltaisia
viranomaisia ovat joukkoliikennelain mukaan yhdeksén ELY -keskusta ja télla hetkelld 26 kunnal-
lista viranomaista. Joukkoliikennelippujen myyntiin kehitetdén ensi sijassa sihkdisid kanavia sekd
lataukseen todenndkoisesti tihed, jonkin kaupallisen toimijan verkkoon perustuva pisteverkko. Yh-
teispalvelupisteet voisivat toimia tdyden palvelun asiakaspalvelupisteind. Asiakaspalvelupisteverk-
ko ei kuitenkaan todennékdisesti siséltéisi kaikkia ehdotuksen 129 tai 164 pistettd. Erillinen verkon
kattavuussuunnittelun ja rahoituksesta sopimisen tarve johtuu siitd, ettd kuntien keskindinen seki
kuntien ja valtion suhde joukkoliikenteen jdrjestdmisessd on erilainen eri kunnissa: osassa kuntia
kunta on itse toimivaltainen viranomainen ja vastuussa joukkoliikennelipuista, osassa seudun kes-
kuskunta on vastuukunta, osassa tehtdavi kuuluu alueelliselle ELY -keskukselle; ja neljintend osa
kunnista - esimerkiksi Helsingin seudun liikenteen toimialueen kunnat - ei ole mukana yhteisessi
lippujdrjestelmassa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisdéteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaldssa.

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

Toimintaympéristo, toimintamalli ja Jaadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhméin loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristdd: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jérjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne echdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéaristosti:

Liikennevirasto: Tietojdrjestelmien osalta ei ole késitelty integrointitarvetta palveluntuottajien jar-
jestelmiin, esimerkiksi asianhallintajérjestelmiin. Tdma vaatii ndkemyksemme mukaan jatkoselvit-
tdmistd. Esityksen kirjaus (loppuraportti s. 59) on, ettd asiakirjan toimittamisella asiakaspalveluun
on oikeudellisesti sama vaikutus kuin asian toimittamisella asian késitteleville viranomaiselle.

— Asiakirjan viivytykseton kirjaaminen vastuuviranomaisen asianhallintajérjestelméén on varmis-
tettava, mm. tarjousasiakirjat.




Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Liikennevirasto: Kdynnissé olevat ELY-keskusten kehittdmishankkeet (mm. ELY -keskusten toi-
minnan ja palvelujen sihkdoistiminen seki asiakaspalvelun toimintamalli) painottavat sdhkdistd
asiointia ja asiakasyhteydenottojen valtakunnallisesti keskittya kasittelyd. Talld pyritddn kustannus-
tehokkaaseen, mutta laadukkaaseen palveluun, jossa asiantuntijoiden aikaa vapautuu asiantuntija-
tyohon. — Tahén rinnastaen kdyntiasiointiin perustuvat palvelumallit tuntuvat tarjoavan lisdarvoa
varsin harvoille ELY -keskusten asiakkaille.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhméan loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu vhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seké
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
timis- ja kehittimismallista:
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilédssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdesséd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvina olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykilissa,

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
hovussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldss.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmalld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta atheutuvat kustannukset. Jarjestelmédn 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:

Liikennevirasto: esitetty rahoitusjérjestehmin rakenne on perusteltu.

Liikenneviraston muistuttaa kuitenkin, ettd ELY -keskusten toimintamenotilanne on erittdin tiukka.
Hallitus péétti kevdén 2013 kehysriithessd ELY -keskusten menosééstdjen mydhentdmisests. Téhén
liittyen on kdynnistetty kuusi ELY -keskusten kehittdmishanketta, joiden keskeisend tavoitteena on
parantaa ELY -keskusten toiminnan kustannustehokkuutta. Hankkeista kaksi, ELY -keskusten toi-
minnan ja palvelujen sdhkdistaminen seké asiakaspalvelun toimintamalli, liittyy l8heisesti asiakas-
palveluun. Asiakaspalvelupisteiden perustaminen ei saa vaarantaa em. ELYjen kehittdmishankkei-
den etenemisti.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelméssi on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméardisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méiran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihéisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvartu hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tdrkeimméksi 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:

Liikennevirasto: Suunniteltu saavutettavuuskriteeri on ymmarrettdva. Saavutettavuuden osalta tér-
ked kriteeri on my®s, ettd palvelupiste on helposti saavutettavissa joukkoliikenteelld. Palvelupiste-
verkko muodostuu kuitenkin siind méaérin harvaksi, ettd sdhkdinen asiointi ja puhelinpalvelu ovat
jatkossakin liikenteen palveluiden osalta tirkeimmaét asiakaspalvelukanavat.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jdrjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s vdhdisen asiakasméérdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Néisséd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtivii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Liikennevirasto: vrt. kysymys 13

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Liikennevirasto: ELY -keskuksilla ei tdlld hetkelld ole omia toimipisteitddn lukuun ottamatta asia-
kaspalvelupisteverkkoa. Kéyntiasiakkaiden méaéré on vidhdinen. ELY -keskuksilla on toiminnassa
valtakunnallinen liikenteen asiakaspalvelukeskus, joka hoitaa keskitetysti mahdollisimman suuren
osan asiakasyhteydenotoista ELY-keskusten asiantuntijoiden puolesta. Asiakasyhteydenottojen
hoitaminen perustuu sdhkdisiin kanaviin, puhelinpalveluun sekd asiakirjojen toimittamiseen postit-
se. — Uuden rakenteen, yhteispalvelupisteverkon, rakentaminen ei saa vaarantaa toimivaa valtakun-
nallista liikenteen asiakaspalvelukeskusta eikd viedd resursseja keskitetyn valtakunnalliseen asia-
kaspalvelun toimintamallin ja sdhk&isen asioinnin jatkokehittdmiselta.

Loppuraportin sivulla 30 perustellaan kdyntiasioinnin sdilyttdmisen tdrkeytta niiden asiakkaiden
kannalta, jotka eivit halua tai joilla ei ole mahdollisuutta sdhkoisiin palvelumuotoihin, tai jotka
tarvitsevat neuvontaa julkisen hallinnon palveluista. Neuvontaa julkisen hallinnon palveluista kehi-
tetddn Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen lisdksi VM:n Kansalaisneuvonta-hankkeessa. Neuvontapal-
velu on tarkoitus avata vuonna loppuvuonna 2013 ja palvelu tarjoaa neuvontaa mm. puhelimitse. —
Palvelujen paillekkdisyydet kannattaa vield kdyda l1dpi julkisten resurssien tehokkaan kidyton var-
mistamiseksi. Moninkertaista saman palvelun tarjoamista tulee vilttds (fyysiset pisteet, kansalais-
ten yleisneuvontapalvelu, toimijoiden omat asiakaspalvelukeskukset). Yleisneuvonnasta asiakas
kannattaa ohjata mahdollisimman nopeasti asiaa hoitavan viranomaisen omaan palvelukanavaan,
jossa osaamisen ylldpito on helpompaa ja taloudellisempaa.

Henkildston asema ja palveluneuvojan tehtiavit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil&itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssi on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 2 pykildssi on
lisiiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Liikennevirasto: Toimivaltaiselle viranomaiselle tarkoitettujen asiakirjojen vastaanottaminen vaatii
jatkoselvittdmistd. Tdma on kriittistd erityisesti sellaisten asiakirjojen osalta, joiden jéttémiselle on
annettu madrdaika; ELY-keskusten liikenteeseen liittyen tehtdvien osalta esimerkiksi taksilupien
haku ja urakkatarjoukset. Esityksen kirjaus (loppuraportti s. 59) on, ettd asiakirjan toimittamisella
asiakaspalveluun on oikeudellisesti sama vaikutus kuin asian toimittamisella asian kisitteleville
viranomaiselle. Edellyttdadko tulkinta substanssilakien muutoksia? Rajataanko palvelupisteessi
vastaan otettavia asiakirjoja siten, ettd esim. edelld mainitun tyyppiset, viranomaisen pyynnosti
méiérdaikaan mennessi toimitettavat asiakirjat, on toimitettava suoraan vastuuviranomaiselle?

Asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviksi (s. 59) on todettu asiakirjojen vastaanottaminen seki
neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja. Onko ajateltu, etté asiakirjojen vas-
taanottaja myos esikésittelee asiaan liittyvét dokumentit ja varmistaa, ettd esim. hakemus on oikein
tiytetty ja sisdltdd kaikki tarvittavat liitteet? Jos néin ei ole, on monessa tapauksessa parempi, etti
asia hoituu suoraan kisittelyd hoitavan viranomaisen toimesta ja sédstytdéin moninkertaiselta tydlta.
On luontevaa, ettd asiakasneuvoja antaa yleisneuvontaa. Yksityiskohtainen neuvonta edellyttii
asiantuntemusta ja todenndkdisesti yhteydenottoa vastuuviranomaiseen. Yksityiskohtaisen neuvon-
tapalvelumahdollisuuden tarjoaminen asiakaspalvelupisteen kautta sitoo téllaisissa tapauksissa tar-
peettoman paljon tydaikaa (sekd asiakaspalvelun palveluneuvojan ettd vastuuviranomaisen oman
palveluneuvojan tai asiantuntijan). — ELY -keskusten osalta on loppuraportin sivulla 139 todettu,
ettd kaikkien ELY-keskusten tehtivien osalta palvelu on yleiselld tasolla tapahtuvaa tietojen anta-
mista ja neuvontaa. Onko tillé kirjauksella esityksessi rajattu pois muut palveluneuvojan tehtivit
ELY-keskusten osalta?

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélassa ja henkilostotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etti
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Liikennevirasto: Varsinaisten palveluntuottajien on oltava vastuussa palveluneuvojien perehdytti-
misestd, koulutuksesta, ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta sekd asiantuntijatuen tarjoami-
sesta omaa tehtdvialuettaan koskien. Tarjottavia palveluja on kuitenkin hyodyllisti jatkovalmiste-
lussa tarkastella myos niiden kysynnén ndkdkulmasta: mikéli palvelun kysyntd on vihdinen, siti ei
kannata asiakaspalvelupisteessd tarjota. Palveluneuvojien perehdyttéimiseen, koulutukseen ja asian-
tuntijatukeen kéytetddn samoja niukkoja henkildresursseja, joilla palvelua tuottavassa virastossa
tehddén asiantuntijatyo.







