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Lausuntokysymykset: julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittimishankkeen
loppuraportti

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen Ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etts julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen
malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé
asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldén laissa. Lakiséateists
Yyhteistd asiakaspalvelua tdydentad sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mal-
lia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen
yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

POK ELY: ELY-keskus katsoo, etts lakisaateisyyteen perustuva yhteisen asiakaspalvelun
jarjestamismalli ei kaikilta osin ole toimiva ratkaisu asiakaspalvelujen kokoamiseen liittyen.
Hankkeen jatkosuunnittelussa on huolehdittava erityisesti siita, etta yhteisen asiakaspalve-
lun kehittaminen ei ole ristiriidassa sahksisen asioinnin kehittdmiseen ja lisdamiseen tah-
taavien tavoitteiden ja toimenpiteiden kanssa eika my&skéaan TEM:n hallinnonalalla jo to-
teutettujen tai suunniteltujen asiakaspalvelujarjestelmien kanssa.

Yhteisen asiakaspalvelupisteen tarjoama henkildasiakaspalvelu on ehdotetussa muodos-
saan ainakin osittain naenndispalvelua, koska palveluneuvajilla ei ole eika voi olla riittzvas-
ti substanssiosaamista. Verkkoasiointi hoituu kotoa kisin ja puhelinneuvonnalla saa sa-
mantasoisen neuvonnan. On lyhytnakoista lahtes tarjoamaan naennaista asiakaspalvelua,
koska se rapauttaa varsinaista substanssiosaamista. Yhteinen asiakaspalvelu kannattaisi-
kin rajata sellaisiin palveluihin ja sellaisille seuduille kohdennettavaksi, joissa kansalaisilla
ei nykyiselladn ole mahdollisuus saada tarvitsemiaan palveluja kohtuuetaisyydelta.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylidpitaminen séédetsén
kuntien tehtévéksi (jérjestémisvelvoite). Kunnat, joiden tehtavéana on Jjarjestéé yhteinen
asiakaspalvelu, séddetéén laissa. Kuntien Jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa
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hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2
ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5 pykélissé.

POK ELY: ELY-keskus kannattaa yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisen ja yllapitamisen
saatamista kuntien tehtavaksi edellyttéen, ettd kunnat saavat tasta toiminnasta riittdvan
korvauksen ja etta TEM:n hallinnonalan tehtaviin littyva asiakaspalvelu jatetaén ainakin
paasaantdisesti taman jérjestelman ulkopuolelle.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakis&éteisesti seuraavi-
en valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit,
elinkeino-, likenne- ja ympéristékeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien
tyévoiman palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annet-
tavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13
pykélissé.

POK ELY: ELY-keskusten tarjoamat palvelut poikkeavat siina maarin muiden ehdotukses-
sa lueteltujen viranomaisten palveluista, etta niita ei ole tarkoituksenmukaista siséllyttaa
yhteisen asiakaspalvelun piiriin, mahdollisesti joitakin yksittéisia palvelutehtavia fjukuun
ottamatta. ELY-keskusten palvelut sisaltavat useimmiten niin paljon erityisasiantuntemusta
tai ovat luonteeltaan kehittamis- tai valvontatehtavia, etta niita koskevien palvelujen tar-
joaminen yhteisessa asiakaspalvelussa ei toisi lisaarvoa yksittaisen asiakkaan eika myos-
ka&n viranomaisen nakokulmasta. Lisaksi jo talla hetkella ELY-keskusten piirissa toimii
kolme asiakaspalvelukeskusta: Ty6- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskus (TE-aspa),
likenteen asiakaspalvelukeskus (APK) seka pilottihankkeena ymparistoasioiden asiakas-
palvelukeskus (Y-aspa). Lisaksi naiden kokoamista yhteen parhaillaan valmistellaan.

ELY-keskusten asiakaspalvelun pa&amaarana on siirtyminen monikanavaiseen toiminta-
malliin, joka koostuu verkkopalvelun, keskitetyn asiakaspalvelun ja asiantuntijapalvelun
saumattomasta yhdistelmasta. Tavoitetilassa ELY-keskusten asiakaspalvelu muodostaa
asiakkaalle yhden kokonaisuuden, joka tarjoaa asiakkaalle mahdollisuuden saada yhteys
helposti ja joustavasti ELY -keskukseen. Asiakaspalvelukeskuksissa annetaan yleisneu-
vonta ja toimintatapaneuvonta kaikissa ELY-keskusten palveluissa. Asiakkaita ohjataan
hakemaan tietoa Internetista ja opastetaan nettipalveluiden kaytossa. Palvelu tarjoaa asi-
akkaalle valittdman vastauksen tai neuvon asiakkaan asian edelleen hoitamiseksi. Palve-
lun kautta voi myos antaa palautetta ja saada asiansa vireille. Kaikkia palveluita koskevat
tiedot tarjotaan Internetissa. Mahdollisimman moni asia on hoidettavissa tai vireille panta-
vissa itsepalveluna. Kayntiasiointia edellytetaan entista harvemmin.

ELY-keskus katsookin, etta ASPA-hankkeen jatkoty6ssé tulee kayda lapi tarkkaan synk-
ronointi muihin vastaaviin hankkeisiin, esimerkiksi em. ELY-keskusten yhteisiin asiakas-
palvelukeskuksiin.

TE-toimistot antavat oman lausuntonsa asiasta, mutta TE-toimistoa tulosohjaavana viran-
omaisena ELY-keskus katsoo, ettd myoskaan TE-toimiston tehtavia ei ainakaan paasaan-
tdisesti kannata sisallyttaa yhteisen asiakaspalvelun piiriin, koska ne ovat jo nyt osaltaan ja
jatkossa vielakin vahvemmin ELY-keskusten asiakaspalvelukeskusten piirissa.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etts jérjestémisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien la-
kisééteisten tehtévien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on
kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa
luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssa.

POK ELY: Kategorisesti tulkittuna ehdotus voisi toteutuessaan joissakin kunnissa ja tapa-
uksissa jopa heikentaa palvelujen tasoa nykyiseen tilanteeseen nahden.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhmén loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminta ym-
péristéd: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa Jja jérjestelmia.

POK ELY: ELY-keskus toteaa nakemyksenaan, ettd ehdotetut toimitila-, laitteisto- ja jarjes-
telmaratkaisut ovat kustannuksiltaan varsin mittavia. Lissksi tiss3 yhteydessa tulee ottaa
huomioon se, etta ELY-keskuksille madaritellyn toimitilakonseptin mukaisesti esim. Pohjois-
Karjalan ELY-keskukselle ovat juuri vaimistuneet uuden toimitilakonseptin mukaiset asia-
kaspalvelutilat, joihin on investoitu merkittavasti. ELY-keskuksen tiedossa on, etts vastaa-
vanlaisia toimitilainvestointeja on vireilla my&s Pohjois-Karjalan TE-toimiston osalta, joten
my6s nama tulisi ottaa hyvin huomioon asiassa.

Laitteistojen ja jarjestelmien osalta on otettava huomioon hyvinkin tarkasti huomioon ne
tietoturvaan, viranomaisten viliseen tiedon vaihtoon yms. liittyvat tekijat, jotka on oltava
kunnossa asiakaspalvelupisteen toimintaan liittyen.

Pohjois-Karjalassa on jo saatu konkreettisia kokemuksia mm. yhteispalvelupisteista. Kayn-
timaéarat ovat olleet vahaisia TE-toimiston osalta. Videoyhteyksia ei ole kaytetty juuri lain-
kaan. Asiakkaat ovat olleet pettyneita kahteen asiaan: asia ei hoitunutkaan heti, koska
palveluneuvojalla ei ollut substanssioikeuksia. Videoyhteytta ei ole saatu lennosta, vaan
ajanvarauksella, mika vaatii toisen kaynnin. Lisaksi asiakkaat vierastivat sen kaytt6a.
Yleensé ihmiset kayvat vahintaan kerran kuukaudessa Joensuussa, jolloin he sopivat
kayntiasioinnit niihin k&ynteihin liittyen.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4 Jja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykilissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaproses-
sit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

POK ELY: Prosessikuvausten laatiminen yhteistd asiakaspalvelupisteen toimintaa varten
on varmasti perusteltua. Tassa yhteydessa tulee kuitenkin muistaa se, etta esim. ELY-
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keskusten osalta ei ole vielakaan tehty valtakunnan tasoisia maarittelyja ELY-keskusten
ydinprosesseista, jotka ovat ELY-keskusten muiden prosessien pohjana. ELY-keskuksella
on mm. EU-ohjelmien toteuttamiseen liittyvat hallinto- ja valvontajarjestelmakuvaukset ja
vastaavasti ymparist6- ja luonnonvarat _vastuualueen tehtavia varten on laadittu tarvittavat
toimintamallit. Samantyyppinen tilanne on my6s TE-toimistojen osalta, jotka ovat viela
ELY-keskuksiakin uudempia organisaatioita. Edellé olevaan perustuen prosessikuvausten
laatiminen vaikuttaa hyvinkin haasteelliselta toteuttaa kaytannossa ainakaan nopeassa
aikataulussa.

Kysymys 7

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

POK ELY: Laadun arviointi on hyvin tarkea osa yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminnan
kehittamisen kannalta. Arviointi tulisi toteuttaa siten, etta siita saataisiin riittavalla tarkkuu-
della ja riittavan usein asiakaspalautteeseen pohjautuvat tulokset asiakaspalvelupisteen
laadun kehittamisen pohjaksi. Se tulisi toteuttaa siten, etta tuloksista saa nopeasti selville
seka kokonaislaadun kehitys etta myds eri osatekijdiden laadun kehitys.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamisté ja kehittamista: toimintamallin tes-
taamista, kdynnistdmistéd, kehittdmista ja seurantaa.

POK ELY: Yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintamallia tulee testata viela muutaman
pilotin kautta. Tallsin pilotit tulee valita erityyppisilta alueilta, jotta kokemuksia saataisiin
erilaisissa olosuhteissa toimivien yksikdiden osalta.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiova-
rainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvotte-
Jukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssé
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdes-
s kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtévéné olisi valvoa kunnan jarjestémisvelvoit-
teen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké
lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

POK ELY: Yhteisten asiakaspalvelupisteiden ohjaus tulee jarjestaa siten, etta yhtaalta oh-
jaus on selkea ja nopeasti reagoiva seki toisaalta ottaa riittavan hyvin huomioon eri hallin-
nonalojen erityispiirteet.
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Rahoitusmalli

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvattaisiin kun-
nille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaén kuuluisi perus-
osa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin
pédasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

POK ELY: ELY-keskuksen nakemys on, etts yhteisen asiakaspalvelukonseptin taloudelli-
set vaikutukset eivat ainakaan lyhyella aikajanteella ole kustannuksia alentavia varsinkaan
ELY-keskusten nakékulmasta. Vaikutus voi olla jopa kustannuksia liséévé, koska yhteis-
palvelukonseptin mukainen kayntiasiointivalinta pakottaisi ELY-keskuksen suuntaamaan
taloudellisia panostuksia pysyvasti kuntien isannéimaan yhteiseen asiakaspalveluun. Sen
vuoksi rahoitusrakennetta ei voida rakentaa ainakaan yksinomaan sen pohjalle, etta yhtei-
sen asiakaspalvelupisteen toimintaresurssit saadaan virastojen toimintamenomaararahoja

leikkaamalla. Tarjoamaansa lisdarvoon nahden ehdotettu jarjestelmé vaikuttaa raskaalta ja
kalliilta.

Liséksi rahoitusmallin suhteen on uhkana se, saavatko kunnat todellisen korvauksen niille
palvelupisteesta aiheutuneista kustannuksista. Lisaksi rahoitusta ajatellen tulee ottaa
huomioon se, etta virastot (esim. TE-toimistot) joutuvat joka tapauksessa tarjoamaan asia-
kaspalvelua myds omissa toimipisteissaén.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteat kustan-
nukset laskennallisin perustein, jotka madréytyvét arvioidun asiointimaaran mukaan. Suori-
tekorvaukset on tarkoitus madritelld keskiméadaristen tai tyypillisten suoritteiden vaatimien
tybaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kéyntiasi-
oinnin mééarédn véhenemisesta.

POK ELY: Laskelmat vaikuttavat kohtuullisen patevilta edellyttien, etta I6ydetasn oikeasti
kaikkien osapuolten kesken yhteinen luotettava nakemys siitd, miten keskimaaraiset tai
tyypilliset suoritteet maaritellaan ja miten niita koskevat kustannukset arvioidaan. Esim.
ELY-keskuksissa ja sen edeltsjissa on jo vuosikausia tehty téita luotettavien toiminnan
taloudellisuutta ja tehokkuutta koskevien laskentajarjestelmien aikaansaamiseksi asiassa,
joten tata taustaa vasten tehtava on varsin haastava varsinkin, jos tavoitteena on saada
ratkaisuja nopeassa aikataulussa.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivét
kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahéisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotetty
varauduttavan lyhentémélla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla kor-
vausta tai viime kédessé sulkemalla piste.
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POK ELY: Aukioloaikojen lyhentamisessa voi olla ongelmia sujuvan asiakaspalvelun kan-
nalta. Jos pisteita lahdetaan sulkemaan tilanteessa, jossa yhteisen asiakaspalvelun vuoksi
on jouduttu vahentaméan tai lopettamaan virastojen omia asiakaspalvelupisteita, voi tasta
aiheutua kohtuuttomia ongelmia asiakkaiden kanssa. Tallin alueellinen tasapuolisuus ja
ihmisten yhdenvertainen kohtelu voi olla hyvin haasteellista saavuttaa varsinkin, jo palvelut
siirtyvat kymmenien tai jopa yli sadan kilometrin paahan.

Palvelupisteverkko

Kysymys 13

Hankkeessa térkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutetta-
vuus. Kriteerind on, etté vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi
matka kuin 40 kilometria maanteitse tai rautateitse.

POK ELY: Palvelupisteverkko tulee perustaa ensisijaisesti vain sinne, missa valtion palve-
luja ei ole saatavissa. Lisaksi esim. Pohjois-Karjalassa Liperi ja Kontiolahti ovat niin lahella
Joensuuta, etta kayntiasiointi niistd suuntautuu Joensuuhun.

Maaseudun kannalta tulee selvittaa, miten siihen liittyvat palvelut pystytaan hoitamaan
mm. siitd nakékulmasta, millé tavoin ne vaikuttavat EU:n maaseutuohjelman toteuttami-
seen. Vastaavasti palvelupisteverkon tiheytta arvioitaessa tulee ottaa huomioon myds kyt-
kennat muihin vastaaviin palveluverkkoihin, esim. seudullisia yrityspalveluja ja maaseutu-
asioita hoitavaan palvelupisteverkkoon. Lisaksi on ensiarvoisen tarkeats, etta jossakin sel-
keasti madritellaan, miten vaikutusalueen asukkaisiin vaikuttaa tarjolla olevien palvelujen
kokonaisuus, eli yhteisen asiakaspalvelupisteen lisaksi sellaiset muut toimivat palvelupis-
teet taustavirastoineen, joiden liittamisté yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen ei katsota
tarkoituksenmukaiseksi.

My®és se tulisi selvittaa alueellisen tasa-arvon, eri ihmisryhmien yhdenvertaisen kohtelun
seka tydllisyyden nakokulmasta, mita vaikutuksia yhteisen asiakaspalvelupisteen perus-
tamisella on niiden toimintojen ja palvelujen tulevaisuudelle, jotka voivat olla naiden aluei-
den myonteisten kehitysnakymien kannalta hyvin ratkaisevia. Esimerkiksi, jos veroasioita
koskevat palvelut vieddan Joensuussa yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen, se saattaa
merkita uhkaa koko verohallinnon ja sen substanssiosaamisen poistumisesta seudulta
tyopaikkoineen.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myo0s, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuot-
tavan ja taloudellisen jérjestaémisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuu-
den perusteella jonkin verran myos véhéisen asiakasméaarén pisteiksi arvioituja pisteita.
Néiss4 pisteissé toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksené on, etté niiden
henkilést6 voi tehdéd osan tyéajasta kunnan muita tehtéavia.

POK ELY: Useimmiten ainakin vahavakisimmilla alueilla asiakaspalvelupisteiden toiminto-
ja joudutaan jarjestamaan siten, ettsd 0. henkiléstd tekee myds muita tehtavia. Tahan tu-
lee suunniteimissa myds varautua.
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Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa Julkisen hallinnon yhteiseksi asia-
kaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin vaihtoehtoi-
sesti 164 tai 129 kuntaan.

POK ELY: Mikali ELY-keskusten asiakaspalvelu paatetaan sisallyttaa yhteisiin asiakaspal-
velupisteisiin, tulisi valita 129 kunnan malli, jossa keskuskaupungit (esim. Pohjois-
Karjalassa Joensuu) jatetdan hankkeen ulkopuolelle. N&in Joensuussa jo nyt toimivat val-
tion toimipisteet voivat jatkaa toimintaansa, eika ole uhkaa, etta ko. palvelut haviavat ko-
konaan maakunnan ulkopuolelle. Tosin Joensuunkin osalta tulee ottaa huomioon se, etta
kaupungin reuna-alueilla (esim. Tuupovaarassa) palvelutarpeet poikkeavat merkittavasti
Joensuun kaupungin ydinkeskustassa tarjolia olevista palveluista.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat pal-
velupisteverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

POK ELY: On totta, etta joissakin tapauksissa tallainen paallekkaisyys voi heikentda mah-
dollisuutta rakentaa toimivaa yhteista asiakaspalvelua. Tulee kuitenkin muistaa, etta esim.
ELY-keskuksen palvelut ja myos esim. seudulliset yrityspalvelut edellyttéavat useimmiten
sellaista erityisasiantuntemusta, jota ei ole tarkoituksenmukaista sijoittaa yhteisiin asiakas-
palvelupisteisiin. Tdmén vuoksi tulee turvata se, etta ELY-keskusten palvelut jatetaan ai-
nakin pa&osin yhteisen asiakaspalvelupisteen ulkopuolelle. Vastaavaa harkintaa tulee teh-
da myoés TE-toimistojen osalta.

Henkiléstén asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséa ehdotetaan, etti
yhteisié asiakaspalvelupisteits ylldpitava kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palvelu-
neuvojien rekrytoinnista. Niissé tapauksissa, Joissa henkiléité siirtyy valtion palveluntuotta-
Jien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohijalta
iimoittautumismenettelylla.

POK ELY: Riittdvan osaavan henkiléstdn turvaaminen yhteisissa asiakaspalvelupisteissa
on ensiarvoisen tarkeats. Vaikka kysymyksessa onkin ns. front office -tyyppinen palvelu,
edellyttéd& se hyvin laajaa ja monipuolista osaamista asiakaspalveluhenkiléstélta, jotta
asiakasta ei jouduttaisi pompottamaan asiantuntijalta toiselle. Esim. jo pelkédstaan ELY-
keskuksen piirissa on todettu hyvin haasteelliseksi se, ettd sen henkilostslla olisi edes riit-
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tavan hyvat yleistiedot siita, mita kaikkea palvelua ELY-keskuksella on tarjolla. Yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa haasteet moninkertaistuvat. Tama voi olla palkkauksen tason
ohella myds vaikuttamassa siihen, missa maarin todellisuudessa tulee esiintymaan valtion
henkilstossa kiinnostusta siirtya ao. tehtaviin kuntien palveluksessa. Riittavan hyvan
asiakaspalvelun kannalta se olisi kuitenkin valttamatonta monipuolisen osaamisen tur-
vaamiseksi.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoi-
tamat asiakaspalvelutehtévét. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2

pykéldssé on liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei
kuulu julkisen vallan kéytt64, jollei lailla toisin sdéadetd.

POK ELY: Kannatettava ja valttaméatdn esitys, koska julkisen vallan kayttod toisi hyvin moni-
tahoisia, kenties ylitsepaasemattomia ongelmia ratkaistavaksi.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkilbstétyéryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotet-
tu, eftd yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat
toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttémisesta, koulutuksesta, muusta ammattitaidon
kehittamisesta ja ylldpidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

POK ELY: Riittavan hyva palveluneuvojien perehdyttéminen ja koulutus ovat onnistuneen
asiakaspalvelupisteen avainkysymyksié yhteisen asiakaspalvelupisteen onnistumisen
kannalta. Tama edellyttaa sita, etta yhteisia asiakaspalvelupisteita varten pystytéan luo-
maan sellaiset hyvin toimivat sahkdiset palvelukortit, joiden avulla kukin asiakaspalvelija
pystyy neuvomaan kussakin asiassa joko suoraan asiakasta tai osoittamaan hanet juuri
oikean asiantuntijan luokse jo paikan paalla tai etayhteyden tai puhelimen kautta iiman,
etta asiakasta pallotellaan asiantuntijalta toiselle.

—
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Ylijohtaja Ari Niiranen
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