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Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportti

Valtiovarainministerié on pyytanyt lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspal-
velun kehittdmishankkeen loppuraportista. Pohjois-Savon elinkeino-, lii-
kenne- ja ympéristokeskus (ELY-keskus) lausuu asiasta seuraavaa.

Pohjois-Savon ELY-keskus ei kannata ELY-keskusten palveluiden tarjoa-
mista yhteispalvelupisteissa Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen ehdotusten
mukaisesti. ELY-keskuksen nakokulmasta hankkeen vaatimat raha- ja
henkiléresurssit ovat paljon suuremmat kuin siitd saatavat hyédyt. Asiak-
kaiden saama lisdarvo olisi havidavan pieni panostuksiin nahden.

Resursseja ei pida siirtda ELY-keskuksen asiantuntijatehtavista hankkees-
sa esitettyihin yleis- ja palveluneuvontatehtaviin tai niihin liittyviin toimitila,
laitteisto- ja jarjestelmakustannuksiin. Resurssit ovat nykyisinkin niin niu-
kat, ettd ELY-keskusten on erittdin vaikeaa saavuttaa alueen elinvoimai-
suuden, elinkeinoeldman toimintaedellytysten ja vaestdn hyvinvoinnin edis-
tédmiseen liittyvat tavoitteensa.

Ehdotettu toimintamalli on ELY-keskusten asiakaspalvelujen kehittamis-
strategian vastainen. ELY-keskuksen palvelut tuotetaan tehokkaimmin ja
laadukkaimmin sahkéisten kanavien kautta, valtakunnallisissa asiakaspal-
velukeskuksissa ja ELY-keskuksissa. Yleisneuvontaa annetaan keskite-
tyissé asiakaspalvelukeskuksissa ja syvaa asiantuntemusta vaativaa pal-
velua ELY-keskuksissa. Hankkeessa esitetty toimintamalli olisi paallekkai-
nen nykyisten palvelukanavien kanssa.

\
!
ELY-keskusten palvelut eivat vaadi kayntiasiointia kuin poikkeustapauksis-
sa. Kdyntiasiointia tarvitaan syvaa asiantuntemusta vaativissa asioissa ja
sitd tarjotaan asiakkaan palvelutarpeen mukaan. ELY-keskuksilla ei ole
toimipaikkansa liséksi asiakaspalvelupisteitd kayntiasiointia varten. Toimi-
pisteité ei voida vahentaa vaikka yhteispalvelun toimintamalli toteutettai-
siin, joten toimitilakustannusten saastéja ei synny.
Pohjois-Savon ELY-keskus katsoo, ettd TE-palveluiden sijoittaminen laa-
jamittaisesti asiakaspalvelukeskuksiin (164 toimipaikan malli) ei tuota ha-
luttuja kustannusséaastdja eika paranna asiakaspalvelun laatua. Asiakas-
palvelupisteiden perustaminen suurempiin kaupunkikeskuksiin monimut-
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kaistaa ja sekavoittaa asiointia seka lisaa kustannuksia. TE-palveluissa on
vuoden vaihteessa tehty uudistus, jonka tavoitteena on sahkéisen asioin-
nin tehostaminen ja k&yntiasioinnin vahentaminen. ELY-keskus pit&4 tar-
kean, etta pienemmille paikkakunnille (129 toimipaikan malli} mahdolli-
sesti perustettavissa yhteispalvelupisteissa olisi mahdollisuus sahkoisten
TE-palveluiden kayttoon.

Seuraavassa Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotot esitettyihin kysy-
myksiin.

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, efté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu
lakisé&éteiseen malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat
viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa aina tarjottavat viran-
omaisten palvelut médaritelldan laissa. Lakisééteists yhteistéd asiakaspalve-
lua taydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu.

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto:

Asiakaspalvelu 2014 -jarjestelma loisi Suomeen pysyvan lakisdateisen
palvelurakenteen, jonka muuttaminen nopeiden toimintaymparistémuutos-
ten mukaisesti ei helposti onnistu. Lakisditeisyys sitoo resursseja raken-
teisiin ja teimintoihin, jotka voivat osoittautua toimimattomiksi tai tarpeet-
tomiksi. Palvelutarjonnan ja palvelupisteiden tulee voida vaihdella alueelli-
sesti asiakkaiden tarpeiden ja toimijoiden olemassa olevan palvelupiste-
verkon mukaan maaridn mukaan,

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, elté yhteisen asiakaspalvelun jérjestédminen ja yllapitami-
nen saadetaéan kuntien tehtavéksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden teh-
tdvand on jarjestida yhteinen asiakaspalvelu, sdédetédan laissa.

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto:

ELY-keskusten asiakaspalvelua ei tule siirtaz kuntien, tai minkaan muun-
kaan substanssia tuntemattoman organisaation hoidettavaksi. ELY-keskus
on asiantuntijaorganisaatio ja sen palvelut edellyttévat toimialan, palvelu-
tuotteiden ja niiden sisélidjen tuntemusta.

-Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettéd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséé-
teisesti seuraavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupa-
hallinfo, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ympéristékeskuk-
set seké tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset,

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto:
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ELY-keskusten palveluja ei tule tarjota yhteisissa asiakaspalvelupisteissa.
ELY-keskusten palvelut ovat luonteeltaan sellaisia, etta niiden tarjoaminen
vhteispalvelupisteissa ei tuo lisdarvoa asiakkaille.

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen loppuraportin mukaan asiakaskyselyssa
tuli ilmi, ettd henkildasiakkaat eivat ensisijaisesti kaipaa ELY-keskusten
palveluita yhteisestd asiakaspalvelupisteestd. ELY-keskuksen yritysasiak-
kailla puolestaan ei olisi lainkaan tarvetta kayntiasiointiin yhteisissa palve-
lupisteissa.

Asiakas ei mitd todenndkdisimmin saisi yhteispalvelupisteestd asiaansa
hoidetuksi "yhden luukun" periaatteella, vaan asiakaspalvelupisteessa
kaymisesta tulisi vain turha lisdlenkki palveluprosessiin. Asiakkaille tulisi
hyvin vahan lisarvoa siitd, ettd yhteispalvelupiste antaisi yleisneuvontaa
tai ottaisi vastaan ja valittaisi asiakirjoja, vaan asian hoitaminen saattaisi
jopa hidastua.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin
luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissa on kuvattu yhteisen asia-
kaspalvelupisteen toimintaympéristéé: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen
tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto:

Tietojarjestelmakustannukset on arvioitu liian pieniksi, eiké niitd ole riitta-
vélla tarkkuudelia huomioitu hankkeen taloudeiiisissa laskelmissa. Laskel-
missa ei ole my&skaan huomioitu toimintamallissa mukana oleville organi-
saatiolle aiheutuvia ICT- kustannuksia.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitybryhmén loppuraportin
luvussa 4.4 ja lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissé on kuvattu yhteisen asia-
kaspalvelupisteen foimintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvauspro-
sessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto;

Palveluneuvoja olisi esityksen mukaan asiakaspalvelun ammattilainen eika
tehtava vaatisi substanssiosaamista. Palveluneuvojan tyd perustuisi tieta-
myskantoihin, palvelukortteihin ja Internet-sivuilla olevaan tietoon. ELY-
keskusten palveluista on todelia haastavaa laatia ja yllépitaa esitetyn kal-
taisia riittavan yksinkertaisia palvelukortteja tai riittdvan kattavia tietdmys-
kantoja, joiden avulla neuvoja pystyisi antamaan hyodyllista tietoa palve-
tuista tai neuvomaan sahkéisten palveluiden kaytdssa. Asiakaspalvelijoi-
den kouluttaminen ja osaamisen yllapito vaatisi ELY -keskuksilta mittavasti
raha- ja henkiléresursseja.
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Palvelupisteverkko

Kysymys 15

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

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto:

ELY-keskusten osalta palvelupisteverkko laajenisi kummankin vaihtoehdon
mukaan yli sadalla toimipisteelld. Tallainen palveluverkon laajennus on
palvelutarpeeseen ndhden aivan ylimitoitettu. Toimitilakustannukset lisdan-
tyisivat, silla ELY-keskusten toimipisteiden kustannusten liséksi maksetta-
vaksi tulisi palvelupisteiden toimitilakustannuksia.

Palvelupisteita ei kannata perustaa sinne, missa jo nykyisin on toimijoiden
toimipisteitd. Ne eivat tuo asiakkaille lisdarvoa ja ovat paallekkaista toimin-
taa. Mikali pisteitad perustetaan, niitd kannattaa perustaa siten, etta yhteis-
palvelupisteiden verkko tdydent&dd olemassa olevaa palveluverkkoa. Palve-
lupisteverkon perusteena tulee olla todellinen asiointitarve.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimi-
Jjoiden omat palvelupisteverkot siséltédvét pééllekkéisyyksiéd, jotka heikenta-
vél mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Pohjois-Savon ELY-keskuksen kannanotto:
Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen myoéta ELY-keskusten toimipisteiden maa-

ra ei vahene. ELY-keskusten nykyisen toimipisteverkon taustalla ei ole
kayntiasiointi, vaan tehtavat ja toiminta.
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