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26.8.2013
Himeen ELY-keskus

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTISTA

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiiminen ja siiné tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisidteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mairitellddn 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.

Hdmeen ELY-keskus suhtautuu yhteisen asiakaspalvelun jdrjestdimiseen esitetyn kaltaisella lailla
erittdin varauksellisesti, ainakin siltd osin, ettd ELY-keskus velvoitettaisiin ilman tosiasiallista tar-
vetta osallistumaan palvelun tuottamiseen ja sen kustannuksiin sekd nykyisen palvelunsa kanssa
pdadllekkdisen palvelun jdrjestdmiseen. ELY-keskusten velvoittaminen lain nojalla osallistumaan
Vhteiseen asiakaspalvelutoimintaan tekee mielestimme jdrjestelmdstd joustamattoman tilanteessa,
Jjossa esimerkiksi sdhkoisten palveluiden ja ELY-keskusten nykyisten asiakaspalvelukeskusten kehi-
tys on voimakkaassa kehitysvaiheessa. Mainitusta kehityksestd johtuen ndikopiirissd on voimakas
kayntiasioinnin kysynndn vaheneminen. Lakiehdotus ei mielestimme ole sopusoinnussa valtion
organisaatioille annettujen vaikuttavuus- ja tuloksellisuustavoitteiden sekd julkisen hallinnon ko-
konaistehokkuuden ja -taloudellisuuden kanssa. Laki saattaisi johtaa toteutuessaan raskaiden pal-
velurakenteiden muodostumiseen, mikd heikentdisi asiantuntijuuteen perustuvien palvelujemme
tuottamista.

Loppuraportissa esitetddn, ettd ELY-keskus olisi lain nojalla aina velvollinen osallistumaan palve-
lupisteiden perustamiseen ja ylldpitdmiseen, vaikka raportissakin todetaan ELY-keskuksen kdyn-
tiasioinnin mddrd varsin pieneksi. ELY-keskuksen asiakaspalvelu perustuu suurelta osalta asiak-
kaan luona tapahtuviin yritystutkimus- ja valvontakdynteihin. Ehdotuksessa ei mielestdmme myés-
kddn oteta huomioon sitd, ettd ELY-keskus ei ole varsinainen paikallishallinnon viranomainen eikd
silld ole aikaisemminkaan ollut laajaa paikallista palveluverkkoa, jota olisi jossakin vaiheessa
vdhenneftty. Ehdotuksessa on mielestdmme virheellisesti oletettu ELY-keskuksen asiakkailla olevan
merkittdvdd neuvonnallista kdyntiasiointitarvetta. Raportissa ei mielestimme ole riittévdsti selvi-
tetty ELY-keskuksen tehtdvien luonnetta eikd niihin liittyvin neuvontaluonteisen henkiléasiakkai-
den palvelun tarvetta. Asiakaspalvelun kehittamisen néikékulmasta ei mielestdmme ole olemassa
riittavid perusteita edellyttdda ELY-keskuksia osallistumaan suunniteltuihin asiakaspalvelukeskuk-
siin.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdfdetdén kuntien
tehtaviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

ELY-keskusten palvelut ja tehtdvdt edellyttdvdt pddosin syvdllisti asiantuntemusta. Valtion asian-
tuntijaviranomaisen palveluita tarvitsevat etsivdt niitd vain poikkeustapauksessa kunnan jdrjestd-
mdistd palvelupisteestd. Asiakaspalvelun tehtdvdnd on kdsityksemme mukaan tarjota yleiselld tasol-
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la tapahtuvaa tietojen antamista ja neuvontaa, siksi palvelumalli ei ELY-keskuksen tehtcivissd tuot-
taisi syvdllistd asiantuntemusta odottavalle asiakkaalle merkittdvdd lisdarvoa. Kdytdnnossd heiddt
kuitenkin ohjattaisiin ELY-keskusken asiantuntijoiden luo. Siksi katsomme, ettd kunnan jdrjestd-
mdd asiakaspalvelua ei tarvita vdlikddeksi ELYn ja sen asiakkaiden viliin. Emme pidd mielekkdidi-
nd tilannetta, jolla luotaisiin uutta, kuntapohjaisen organisaation tarjoamaa kdiyntiasiointipalvelua
asioissa, joissa asiakkaan tarvetta ei kuitenkaan voida tosiasiallisesti ratkaista. Piddmme parem-
pana ns. yhden kosketuksen periaatteeseen perustuvaa palvelutarjontaa. ELY-keskukset ovat yri-
tysasiakkaiden palvelussa rakentaneet yhteistydssd kuntien elinkeinoviranomaisten kanssa Seudul-
lisen yrityspalveluverkoston, joka toimii ilman valtiolle aiheutuvia kustannuksia.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

Katsomme, ettd loppuraportissa ei ole esitetty riittdvid perusteita ELY-keskusten ottamiselle mu-
kaan organisaatioksi, jonka tulee aina osallistua yhteiseen asiakaspalveluun. Kdsitystiimme perus-
telemme mm. silld, ettd ELY-keskus tai sen edeltdjdt eivdit ole varsinaista paikallishallintoa eikd
niilld ei tahdn mennessdkddn ole ollut paikallista palveluverkkoa tai sen tarvetta. Toiseksi ELY-
keskuksen kdyntiasioinnin mdcdrd on raportissakin todettu vihdiseksi, mikd kertoo organisaation
tehtavien erityisasiantuntijuutta edellyttivdstd luonteesta. Sdahkdisen asioinnin ja ELYjen nykyisten
palvelukeskusten kdytto ja kehittdminen vihentdvit kdyntiasiointia edelleen. Esimerkiksi yritysasi-
akkaita palvellaan nykyisin varsin monipuolisesti mm. Yritys-Suomi -palvelun vilitykselld. Asia-
kaspalvelukeskuksissa tarjottaviksi esitettyihin ELY-keskuksen tehtdviin ja niihin kohdistuviin pal-
velutarpeisiin ei ole esitystd laadittaessa perehdytty mielestdmme riittivdisti. Ehdotukseen on otettu
kayntiasiakkaille tarjottaviksi palveluiksi kaikki ELYn tehtdvdt selvittdmdittd sitd, mihin niistd liit-
tyy tosiasiallista neuvontaluonteista henkiloasiakkaiden kdyntiasiointipalvelua. Merkittévdidn
osaan ELYn tehtdvid ei liity lainkaan varsinaista kdyntiasiointia, vaan yhteydenotot ja asiointi
hoidetaan suoraan ELY-keskuksen ja yksityisten tai julkisten organisaatioiden erikseen sovittavin
neuvonpidoin tai kirjallisella tai muulla vastaavalla menettelylld.

ELY-keskuksen asiakkaiden kdyntiasiointi on nykyisellddnkin edelld mainituista syistd vdhdiistd.
Sitd se tulisi arviomme mukaan olemaan myés palvelupisteissd, ja sihkoisen palvelun yleistyessd
se vdhenisi entisestddn. ELY-keskuksen palveluiden tuottamisesta aiheutuvan, yleiselldi tasolla
tapahtuvan tietojen antamisen ja neuvonnan vaatiman keskimddrdisen tyéajan arviointi on mieles-
tdmme hyvin spekulatiivinen. Asiakkaiden ndkékulmasta yhteisen asiakaspalvelun kautta saatava
palvelu ja siitd saatava hyoty on varsin vihdistd, koska ELY-keskuksen asiakkaat saavat tarvitse-
mansa palvelun paremmin ja asiantuntevammin ilman vdlikdsid suoraan ELY-keskuksesta tai ny-
kyisistd tai kehitteilld olevista verkkopalveluista tai asiakaspalvelukeskuksista ELY-keskusten asia-
kaspalvelun toimintamallityossd esitetylld tavalla. Mielestdmme raportissa esitetty rahoitusjcirjes-
telmd tekee ELY-keskuksen toiminnan ja talouden suunnittelun vaikeasti ennakoitavaksi, koska
Jjarjestely aiheuttaa ELY-keskukselle kustannuksia, joihin se ei voi itse vaikuttaa.

Esitys ei mielestdmme ota riittavdsti huomioon ELY-keskusten tehtdvien erityisluonnetta, silldi kes-
kuksilla ei ole merkittavdsti henkiloasiakkaita, jotka tosiasiallisesti asioisivat yhteispalveluissa.
Esitystd laadittaessa on mielestdmme virheellisesti arvioitu ELY-keskuksilla olevan merkittdvdisti
sellaista palvelukysyntdd, jota yhteispalveluilla oli tarkoitus tyydyttda.
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Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisésteis-

ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sek lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssa.

Kuntien omien tehtdvien hoitaminen asiakaspalvelupisteissd on mielestdmme kannatettavaa, var-
sinkin kun kdynnissd olevan kuntarakenneuudistuksen seurauksena kuntakoko tulee merkittivisti
kasvamaan. Kunnan palveluiden kannalta palvelupisteitd voisi olla kunnissa jopa useampia. Ra-
portissa ei mielestdmme ole riittavdsti tarkasteltu kdynnissé olevan kuntarakenneuudistuksen mer-
kitystd palvelupisteverkon ja palvelupisteissd tarjottavaksi ehdotettujen kuntien palveluiden kan-
nalta.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kiinteiden toimitilojen varaaminen ja varustaminen asiakaspalvelupisteitd varten, vaikka kdyn-
tiasioinnin suunta on todenndkoisesti vihenevd, saattaa nopeasti aiheuttaa toimintaan vuokrattu-
Jjen tilojen vajaakdyttod. Samaan aikaan nykyiset toimijat saattavat olla sidottuja pitkdaikaisilla
vuokrasopimuksilla nykyisten toimipaikkojensa ja palvelupisteidensd toimitiloihin. Toimijat saatta-
vat siten joutua kustantamaan kaksinkertaisesti toimitilojen ylldpitoa, kun taas raportissa esitetyt
toimitilojen vihentdmisestd mahdollisesti saatavat toimintamddrdrahasddstot voivat realisoitua
varsin pitkdn ajan kuluttua. Jos koko ajan vihenevistd toimintamenomddrdrahoista on maksettava
entistd suurempi osuus vuokrakuluja, se johtaa vdistamdttda asiakaspalvelutyohon osallistuvan asi-
antuntijahenkiloston vihentdmiseen.

ELY-keskuksella on tosiasiallisesti ole sellaista toimipiste- tai asiakaspalvelupisteverkostoa, jonka
vdhentdmiseen tai tiivistdmiseen raporttiin liittyvd toimitiloja koskeva esitys toisi mahdollisuuksia.
Vasta maakuntakeskuksissakin toimivista ELY-keskuksen toimipaikoista luopuminen tai niiden tii-
vistdminen johtaisi sddstoihin. Osallistuminen asiakaspalvelupisteiden perustamiseen ja ylldpitd-
miseen olisi mainitusta syystd ELY-keskukselle pelkdstdcn kustannuserd, jonka hyotysuhde olisi
ELY-keskuksen asiantuntijapalveluiden ndkékulmasta erittdin heikko. Olemme huolestuneita siitd,
ettd pahimmassa tapauksessa yleisneuvontatasoisen asiakaspalvelun lisciciminen johtaisi maksu-
rasituksemme lisddntymisen seurauksena asiakastyotd tekevien asiantuntijoiden mddrdn vihentd-
miseen.

Esityksen mukaan kunnan palvelupisteen tietojdrjestelmdit eivdt olisi yhteisessd kaytossd valtion-
hallinnon kanssa. Palvelupisteisiin ollaan luomassa omaa tietdmyskantajdrjestelmda, joka ei kaytc
ELYjen asiakaspalvelukeskusten tietdmyskantoja. Tdlloin ELY-keskusten asiantuntijat joutuisivat
kdsityksemme mukaan tallentamaan tietoja moneen eri paikkaan ja ELY-keskukset joutuisivat myés
kehittamdcdn pelkdstddn yhteispalvelupisteiden toiminnan varmistamista varten uudet toimintamal-
lit esim. tiedonsiirtoon. Emme pidd tdtd toivottavana kehityksend. Kokonaisuutena yhteispalvelu-
konsepti johtaisi merkittiviin tietojdrjestelmien kehittimispanostuksiin.
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Kysymys 6

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

Asiakaspalvelupisteen palveluprosessien kuvaus olisi toiminnan kehittimisen kannalta mielestim-
me valttamdtontd. ELY-keskusten ja TE-toimistojen kannalta tilanne johtaisi kuitenkin monikertai-
seen, tyopanosta sitovaan prosessien kehittdmiseen, koska vastaava tyotd tehddcdn ELY-keskuksissa
Jja TE-toimistoissa myds omiin tarpeisiin.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereita.

Piddmme palvelupisteiden laadun arviointia tdrkednd toiminnan kehittimisen néikokulmasta. Mie-
lestdmme on myos vdlttdmdttomdnd, ettd kaikki toimintaan osallistuvat tahot saisivat seurantatie-
dot kdyttoonsd toiminnan arviointia varten.

Kysymys 8

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

Mielestamme toimintamallin pilotointi muutamilla erityyppisilld alueilla on vdlttamdittomdndg en-
nen sen laajentamista valtakunnalliseksi.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teri6lle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéléssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtévéna olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 1821 pykalissa.

Asiakaspalvelupisteiden toiminnan ohjaukseen ja valvontaan ehdotettu jirjestelmd vaikuttaa byro-
kraattiselta ja paljon eri tahojen tyoaikaa sitovalta ilman, ettd osallistuvat tahot voivat kuitenkaan
varmistua siitd, ettd ne saavat panostustaan vastaavan hyddyn palvelupisteistd. ELY-keskuksen
toiminnan ja tehtdvien moninaisuudesta johtuen ohjaus- ja valvontatehtdviin joutuisi osallistu-
maan useita henkiloitd, ja kun valvottavana olisi useita (Hdmeessd 8-10) palvelupistettd, merkitsisi
se merkittdvdn tyopanoksen sitoutumista ohjaukseen ja valvontaan. Vaarana saattaisi olla, ettd
Jjdrjestelmdn ylldpito vaatisi suhteettoman suuren tyopanoksen siitd saatavaan hyétyyn néhden.
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Emme voi pitdd sitd jarkevdand henkiloston tyéajan kdyton nakékulmasta.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssa.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélla korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmadn kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Ehdotettu rahoitusratkaisu olisi ELY-keskuksen talouden ja toiminnan kannalta varsin ongelmalli-
nen. ELY-keskusten toimintamenomddrdrahat ovat jo nyt varsin niukat ja pddosa (noin 85 %) niis-
td menee vakituisen henkiloston palkkaukseen. Palveluverkon rahoitukseen tarvittavat varat ovat
siten kdytdnnossd pois palkkaukseen kdytettdvistd mddrdrahoista, mikd voisi pahimmillaan johtaa
henkiloston irtisanomisiin. Henkiloston vaheneminen kuormittaisi jéljelle jddvdd henkilostod ja
vaikeuttaisi ELYn mahdollisuuksia hoitaa perustehtdviddan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méadrdytyvit arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus madritelld keskiméaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mairan vihenemisesta.

Raportin perusteella jdd epdselvdksi, kuinka kiinteiden kustannusten perustaksi ajateltu kdyntiasi-
ointimddrd ja suoritekorvausten perustaksi ajateltu tyypillisten'keskimdcdrdisten suoritteiden vaa-
tima tyoaika aiotaan ELY-keskuksen osalta arvioida. ELY-keskuksen ndkokulmasta ollaan synnyt-
tamdssd kokonaan uutta palvelumallia, jonka pohjaksi ei ole olemassa dokumentoitua tietoa kéyn-
timddristd ja tehtdvdn hoitoon kdytettivdstd tyoajasta. Siksi maksuosuuksien laskennan pohjana
kdytettdvien kdyntimddrien ja keskimddrdisten tyoaikojen arviointi olisi hankkeen suunnittelu- ja
perustamisvaiheessa varsin vaikeaa, ja vaarana on, ettd kdayntimddrdt ja palveluiden keskimdidrdi-
set tyoajat arvioidaan kohtuuttoman suuriksi.

Piddamme huolestuttavana sitd, ettd saattaisimme joutua osallistumaan merkittivilld maksuosuu-
della toiminnan perustamis- ja investointikuluihin, vaikka myohemmin ilmenisikin, ettd todellista
asiakastarvetta palveluun ei ELY-keskuksen osalta ole. Piddmme myds tdrkednd, ettd osallistuvien
tahojen maksuosuuksia muutettaisiin nopeasti todellista kdyttomdcdrdd vastaavasti. Samoin pi-
ddmme tdrkednd, ettd emme joutuisi maksamaan palvelusta, jos asiakaspalvelupiste ei pysty tuot-
tamaan asiakkaillemme todellista lisdarvoa. Palvelukonseptista olisi myds oltava mahdollista ir-
rottautua, jos ilmenee, ettd kdyntiasioinnin tarvetta yhteispalvelupisteissd ei jonkun palvelun tarjo-
ajan osalta ole.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliechdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynnédn vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmailla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kiddessé
sulkemalla piste.

Hankkeen kokousnaistaloudellisuuteen tulisi kiinnittdid enemmdn huomiota kuin mitd raportista
ilmenee. Hankkeessa on mielestdmme jdtetty arvioimatta ja huomioon ottamatia hankkeen vaiku-
tukset eri viranomaisten talouteen, toimintaedellytyksiin ja palvelukykyyn. Mydos hankkeen pitkdn
aikavdlin mielekkyys olisi arvioitava siitdkin ndkdkulmasta, miten esim. kdynnissd oleva scihkdisen
asioinnin kehittdminen ja muut muutokset vaikuttavat kdyntiasioinnin mdidrddn. Palvelupisteiden
tarvitsemien toimitilojen hankkiminen tai vuokraaminen ja varustaminen sekd henkiloston palkka-
us ovat pitkdaikaisia sitoumuksia, joiden ohi aika saattaa ajaa varsin nopeastikin.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kri-
teerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometrid maanteitse tai rautateitse.

ELY-keskuksen palveluita kdayttivien asiakkaiden kdyntiasiointi on varsin vihdn, pddosa asioinnis-
ta tapahtuu postitse, sahkopostitse, verkkosivulla tai puhelimitse ELY-keskukseen tai oman hallin-
nonalan asiakaspalvelukeskuksiin. Etdisyydelld kdyntiasiointipaikkaan ei néiin ollen ole palve-
luidemme osalta vastaavaa merkitystd kuin esim. kunnallisten palveluiden osalta on asianlaita.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds véihéisen asiakasmédrdn pisteiksi arvioituja pisteitd. Niissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkil6st6 voi tehdd osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kisityksemme on, ettd ELY-keskuksen tehtdvissd kdyntiasiointi jdisi vahdiseksi kaikissa palvelupis-
teissd, joten niiden tuottava ja taloudellinen jdrjestdminen on kannaltamme varsin ongelmallista.

Kysymys 15

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

Molemmat ehdotetut palvelupisteverkostot ovat mielestimme ylimitoitettuja. Himeen alueella ei
ole ilmennyt tarvetta ELY-keskuksen palveluiden tarjoamiseen nykyistd kahta toimipaikkaa (Lahti
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Jja Hdameenlinna) useammassa paikassa ja muualla kuin ELY-keskuksen nykyisissd tiloissa. Yritys-
palveluiden osalta teemme yhteistyitd kuntien elinkeinoviranomaisten kanssa ilman valtiolle ai-
heutuvia kustannuksia ja maaseutupalvelut on kuntien toimesta juuri organisoitu uudelleen kunta-
ryhmittdin.

TE-toimiston osalta molemmat ratkaisut johtaisivat ainakin pienemmilld paikkakunnilla nykyisen

TE-toimiston toimipaikan sulkemiseen, koska kahta palvelukonseptia ei ole mahdollista taloudelli-
sessa mielessd ylldpitdd. Samalla vaativammat tyohallinnon palvelut siirtyisivit TE-toimiston péd-
toimipakkaan, mikd johtaisi puolestaan alueellisen asiakaspalvelun ja tydpaikkojen vihenemiseen.

Vuoden 2013 alusta toteutetussa TE-palvelu-uudistuksessa tahddtddn puolestaan kdyntiasioinnin
vihentdmiseen ja sdhkoisten palveluiden kdyton asteittaiseen lisdcmiseen. Siksi raportissa esitetty
laaja kdyntiasiointiverkosto on ristiriidassa ndiden tavoitteiden ja tulevaisuuden asiakastarpeen
kanssa.

Kahdesta esilld olleesta vaihtoehdosta piddmme ELY-keskuksen ja TE-toimiston kannalta 129 pal-
velupisteen vaihtoehtoa mielekkddmpdind, toisin sitdkin ylimitoitettuna. Kyseisessd vaihtoehdossa
syvdllistd asiakaspalvelua tarjoavat palvelumme olisi mahdollista sdilytiid maakuntien keskuskau-
pungeissa, joihin yhteispalvelua ei mielestdmme ole jarkevdid luoda ainakaan niiden valtion viran-
omaisten osalta, joiden toiminta alueella on vield olemassa.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit padllekkdisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

ELY-keskuksen kahdessa toimipaikassa, Lahdessa ja Himeenlinnassa, tyoskentelee kummassakin
noin sata henkiléd. Mielestdmme kyseisiin kaupunkeihin mahdollisesti perustettavilla palvelupis-
teilld ei voida eikd tule korvata nditd toimipaikkoja. ELY-keskuksen asiakaspalvelu on jdrjestetty
nykyisissd toimipaikoissa mahdollisimman tuottavasti ja taloudellisesti yhteistydssd kiinteistdissd
toimivien muiden valtion viranomaisten kanssa.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssi ehdotetaan, ettd yhteisii
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvd kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkildité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Olemme huolissamme siitd, ettd kuntien nykyisessd taloudellisessa tilanteessa rekrytoinnit saatta-
vat pddosin kohdentua jo kunnan palveluksessa oleviin, jolloin valtion palveluksessa olevien tyon-
tekijoiden asema vaarantuu. Jos palkkaukseen kdytettdvid mddrdrahoja joudutaan ELY-keskuksen
tai TE-toimiston osalta suuntamaan palvelupisteverkoston ylldpitoon, mutta henkilésto ei siirry
palvelupisteisiin, niin edessd saattaa olla jopa irtisanomistilanteita.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéytto4, jollei lailla toisin sdddeta.

Palveluneuvoja ei voi mielestdmme kdyttdd julkista valtaa ELY-keskuksen tehtdvissd. Palvelun
antaminen edellyttdisi asiakaspalveluhenkilostolta ELY-keskuksen eri toimialojen tuntemusta ja
monialaosaamista, jota pitdisi ylldpitdad jatkuvasti. Jatkuva kouluttaminen olisi ELYn vastuulla ja
se veisi asiantuntijoiden tyéaikaa ja aiheuttaisi kustannuksia.

Uuden, erittdin monialaista asiantuntemusta edellyttivin asiakaspalvelun myétd viranomaisen
toiminnan laadun, luotettavuuden ja julkisuuslain edellyttimdn tiedon eheyden varmistaminen tuli-
si entistd riskialttiimmaksi. Tietosuojandkokulmasta on myos epdselvid, voisiko palveluneuvoja
kayttdd sdahkoistd palvelua asiakkaan puolesta.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssé ja henkilostotyoryhmaén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Palveluneuvojien perehdyttamiseen, kouluttamiseen, ammattitaidon kehittcimiseen ja ylldpitoon
sekd asiantuntijatukeen ELY-keskuksista tarvittavat henkilévoimavarat ovat nopeaa tahtia véiihen-
tyvdn henkilostomme seurauksena varsin rajalliset. ELY-keskuksen tehtdvien laajuus ja monialai-
suus edellyttdisivdt merkittdvdd tyopanosta asiakaspalvelupisteiden henkiléston ammattitaidon
ylldpitdmiseen ja kouluttamiseen. Kun toisaalta arvioimme palvelupisteiden kdyntiasiointimdidirien
Jjdavan varsin pieniksi, ei ELY-keskuksen ndkokulmasta ole kustannustehokasta irrottaa merkittd-
vid henkilovoimavaroja palvelukeskusten henkildston ohjauksen ja koulutuksen edellyttcimiin teh-
taviin.




