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Valtiovarainministerié on pyytanyt lausuntoa Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen
loppuraportista. Pohjois-Savon tyé- ja elinkeinotoimisto (TE-toimisto) lausuu kehittdmishankkeesta
seuraavaa.

Pohjois-Savon TE-toimisto ei kannata erillisten asiakaspalvelupisteiden perustamista Asiakaspalvelu
2014 -hankkeen ehdotusten mukaisessa laajuudessa. Palveluiden jarjestamiseen kaytettavat raha-
ja henkiléresurssit ovat suuremmat kuin siita saatavat kokonaishyodyt, mika on myés raportissa
todettu. Pohjois-Savon TE-toimisto katsoo my®s, etta raportissa esitetyt toimintamallit eivat paranna
asiakaspalvelua nykyisestdédn vaan ne pahimmassa tapauksessa sekoittavat ja pitkittavat
asiakkaiden ohjautumista oikean palvelun piiriin.

Pohjois-Savon TE-toimisto kuitenkin kannattaa verkkopalveluiden kayttéa ja niiden hyodyntamista
asiakaspalvelussa niilla alueilla, joilla ei ole viranomaisten toimipaikkoja tai ne ovat vahenemassa
nykyisestaan ja matka varsinaiseen asiointipisteeseen on pitka. Pohjois-Savon TE-toimisto haluaa
korostaa kuitenkin, etta asiakkaille ei saa muodostua kasitysta siita, ettd ao. pisteet ovat virastojen
varsinaisia toimipaikkoja ja niisté voi saada kaiken mahdollisen palvelun.

Mikéli paadytaan asiakaspalvelupisteiden perustamiseen, Pohjois-Savon TE-toimisto pitaa
raportissa esitettya 129 asiakaspalvelupisteen verkkoa riittavana. Tassakin vaihtoehdosta tulee
tarkastella viela kayntiasioinnin tarpeellisuutta ja verkkopalveluiden ohjauksen tehokkuutta seka
palvelutarjontaa liittyvaa viranomaisyhteistyéta ja sen toimivuutta asiakkaan kannalta. Esim. TE-
palveluiden kannalta olennainen yhteistydkumppani, Kela, on méaaritelty sopimusperusteiseksi
toimijaksi. Asiakkaat odottavat kuitenkin saavansa Kelan palveluita naista palvelupisteists, mika kay
ilmi my®s raportista esitetysta asiakaskyselysta.

Lopuksi Pohjois-Savon TE-toimisto haluaa korostaa, etta TE-palveluissa ollaan vahvasti siirtymassa
verkkoasiointiin, mik& ei tulevaisuudessa edellyté toimipaikoissa asiointia nykyisessé laajuudessa.
Pohjois-Savo TE-toimisto ehdottaakin, ettd asiassa edettaisiin maltillisesti pilotoiden toimintamallia
ennen lain vahvistamista.
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Seuraavassa Pohjois-Savon TE-toimiston vastaukset esitettyihin kysymyksiin.
Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen halfinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu
lakisééteiseen malliin, jossa yhteiseen asiakaspalvelyun aina csallistuvat
viranomaiset seka yhteisesséd asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten
palvelut madaritelldan laissa. Lakisééteista yhteisté asiakaspalvelua taydentéda
sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu.

Pohjois-Savon TE-toimisto:

Lakisaateinen paivelurakenne muodostaa jaykan kokonaisuuden, jonka muuttaminen
edellyttaa aina laajaa kasittelya. Lakisaateisyys myds sitoo kustannuksia ja
henkildresursseja, minka vuoksi toiminnan joustavuus katoaa muutostilanteissa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestiminen ja yilapitaminen
saddetdan kuntien tehtévaksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtavéna on
jérjestad yhteinen asiakaspalvelu, sdadetéan lafssa.

Pohjois-Savon TE-toimisto:

TE-toimistojen asiakaspalvelua ja -ohjausta el tule siirtaa kuntien tai minkaan
muunkaan organisaatio tehtavaksi ellei voida varmistaa riittévaa asiantuntijuutta
asioiden hoidossa.

Nyt esitetty malii perustuu paaasiallisesti verkkopalveluihin ohjaukseen ja varsinainen
asiantuntijuus pitaa jarjestaa TE-toimistoista. Menettelty monimutkaistaa ja joissakin
tilanteissa hidasta asiakkaan palvelua ja toisaalta hajauttaa TE-toimiston resurssien
kaytiod. Verkkopalveluihin littyva ohjaus tulee olemaan pitkalla aikajanteelta
valiaikainen ratkaisu

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti
seuraavien valfion viranomaisten asiakaspalveluita: paliisin lupahallinto, Verohallinto,
maistraalit, elinkeino-, likenne- ja ympéristbkeskukset sekd tys- ja elinkeinotoimistot,
mukaan lukien fy¢voiman palvelukeskukset.

Pohjois-Savon TE-foimisto:

TE-palvelut ovat aina yksilSityja palveluita, jotka raataldidaan asiakkaan tarpeen ja
titanteen mukaan. Asiakaspalvelupisteiden roolissa korostetaan verkkopalveluiden
kayttda ja niihin ohjausta. Asiakkaiden tarkempi chjaus edellyttds laaja-alaisesti TE-
palveluihin fiittyvan lain s&adannon tuntemusta ja usein myos henkilotietojarjestelmien
kayttoa.

Asiakas ei mita todennakdisimmin saisi yhteispalvelupisteests asiaansa hoidetuksi
‘yhden fuukun" periaatteella ellei paikalla olisi palvetutuottajan edustaja. liman
palveluntuottajaa asiakkaille tulisi hyvin vahan lisdarvoa siits, etts yhteispalvelupiste
antaisi yleisneuvontaa tai ottaisi vastaan ja valittaisi asiakirjoja.
Asiakaspalvelupisteessa kdymisesté tulisi vain turha lisalenkki palveluprosessiin.

Toimintaympadristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitybryhmén loppuraportin luvussa 3
Jja lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélisséd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
toimintaympadristéa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja
Jarjestelmia.
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Pohjois-Saven TE-toimisto:

Tietojariesteimékustannukset on arvicitu liian pieniksi, eika niita ole riittavalla
tarkkuudella huomioitu hankkeen taloudellisissa laskelmissa. Laskelmissa ei ole
my&skaan huomioitu toimintamallissa mukana oleville organisaatiolle aiheutuvia ICT-
kustannuksia.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitybryhman loppuraportin luvussa
4.4 ja lakiehdotuksen 7 ja 8 pykélissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen
foimintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien
prosessikuvaukset.

Pchjois-Savon TE-toimisto:

Palveluneuvoja olisi esityksen mukaan asiakaspaivelun ammattilainen eika tehtava
vaatisi substanssiosaamista. TE-palveluihin ohjaaminen on jo nykyisellasn
haasteellista ja yksilSidysti raataléityd palvelua, mika edellyttas laaja-alaista lain
tuntemusta. Lisaksi asiakastapahtumaan liittyy aina sisdisen tietojarjestelman kayttés
ja tietojen paivittamista. Tietojen yllapito on osa asiakkaan oikeusturvaa esim.
tyottdmyysturvan voimassa pitdmiseksi.

Erillinen asiointi asiakaspalvelupisteessd lisda asiakkaille turhia asiointimatkoja ellei
asiantuntijapalvelua voida tarjota juuri ko. hetkelld. Valtaosa asiakkaista pystyy
hoitamaan asioinnin jo nyt omalta paatteelta tai puhelimitse kotoa k&sin, iiman eita
h&nen taytyy vierailla erillisessa toimipaikassa.

TE-palveluiden osalta asiantuntijuus jaa pintapuoliseksi ja asiakkaan ohjaus perustuu
hénen chjaamiseen joko verkkopalveluiden kayttoon tai asiantuntijapalveluiden
kayttdon. Henkildkohtainen asiantuntijapalvelu tarkoittaa talidin etapalvelua asiointia
varsinaisessa toimipaikassa tai asiantuntijan yhteydenottoa eli asiakkaan asia ei
kuitenkaan ratkea ko. pisteessa kaynnilla kuten nykyisin.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa
4.7 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arvicintimallia: arvicinnin
tavoitieita ja mittareita seké arvicintikriteereita.

Pohjois-Savon TE-toimisto:

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa
6 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamista ja kehittamista:
toimintamallin testaamista, k&ynnistamista, kehittamista ja seurantaa.

Pohjois-Savon TE-toimisto:

Pilotoinnissa voidaan hybédyntéa jo nyt saatuja kokemuksia esim.
yhteispalvelupisteista tai viranomaisten yhteisista toimipaikoista.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen
asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat
lakiehdotuksen 19 pyk&ldssa tarkoitetuiile toimivaltaisille valtion viranomaisille.
Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessa kuntien kanssa, Aluehallintoviraston
tehtévana olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja
valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seka lakiehdotuksen 18-21
pykalissa.

Pohjois-Savon TE-toimisto:
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Rahoitusmalli

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjarjestelmalla korvattaisiin
kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmaan
kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteita kustannuksia ja suoritteisiin perustuva
0sa, jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Pohjois-Savon TE-toimisto:
Mik&l palveluntuottajat vastaavat osaltaan suoriteperusteisista kustannuksista tulisi
ne pystyéd maarittelemaan jo nyt suunnitteluvaiheessa.

TE-toimiston toimintamenojen vahentyminen tarkoittaa myés kaytanndssa
asiantuntijaresurssin vahentymista, mika vaikuttaa puolestaan asiakaspalveiun
tuottamiseen.

Kysymys 11

Hankkeen ehdotiamassa rahoitusjérjesteimassé on tarkoituksena korvata kiinteat
kustannukset laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asicintimaaran
mukaan. Sucritekorvaukset on tarkoifus maaritelld keskimaaraisten tai tyypillisten
suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella.
Laskentaan sisaltyy oletus kdyntiasiocinnin maéran vahenemisesta.

Pohjois-Savon TE-toimisto:
Ks. edellinen kohta.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset
eivat kata pisteen aiheuttamia kustannuksia vahaisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on
ehdotettu varauduttavan lyhentdmalla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa
korottamalla korvausta tai viime k&dessa sulkemalla piste.

Pohjois-Saven TE-toimisto:

Asiakkaiden kayntien vahentymisté ei tule kompensoida lisaamalla suoriteperusteisen
osan suuruutta. Palvelupisteiden laajamittaisesta perustamisesta pitaisi
alkuvaiheessa valttasa ja edeta pilotoinnin kautta fakiesitykseen. TE-palveluiden osaita
on jo kokemuksia yhteispalvelupisteistd ja csa-aikaisista toimipaikoista ja niiden
vaikutuksesta asiakasmaariin.

Palvelupisteverkko

Kysymys 13

Hankkeessa térkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden
saavutettavuus. Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on
pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Pohjcis-Savon TE-toimisto:

Pelkké kéyntiasiointi ei voi olla toimipisteverkon mitoitusperuste vaan siina tulee
huomiocida myds muut juikiset palvelut, joista voidaan hoitaa verkkoasiointia ellei
asiakkaalla ofe henkildkohtaisia verkkoyhteyksia.
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Kysymys 14

Palveiupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettad se mahdollistaa kayntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jarjestémisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on
saavutettavuuden perusteella jonkin verran myos vahaisen asiakasmaaran pisteiksi
arvioituja pisteita. Naissé pisteissa toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden
edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehda osan tydajasta kunnan muita
tehtavia.

Pohjois-Savon TE-toimisto:
Naiden pisteiden osalta ei ole tarkoituksen mukaista perustaa erillista asiointipistetts
vaan ne tulee jarjestaa muulla tavalla,

Kysymys 15

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

Pohjois-Savon TE-toimisto:

129 kunnan mallissa Pohjois-Savon TE-toimisto voisi luopua omista osa-aikaisista
auki olevista toimipaikoista Juankoskella, Kiuruvedellg, Lapinlahdella, Leppavirralla,
Nilsigssa (nyk. Kuopio), Pielavedelia ja Suonenjoella seks yhdesta kokoaikaisesti
auki olevasta toimipaikasta Sitinjarvella. Siilinjarven toimipaikan lakkauttaminen lisaa
merkittavasti Kuopion toimipaikassa asiakasohjausta. Mallissa on esitetty
Rautavaaralle pistetta, jossa TE-toimistolla ei ole nykyisin toimipaikkaa.

184 kunnan mallissa edellisten mukaiset toimipaikat poistuvat, mutta syntyisi uusia
toimipaikkoja lisalmeen, Kuopioon ja Varkauteen eli paallekkaisia toimintoja tai sitten
n&issa tulisi supistaa toimintaa. Naiden alueiden asiakasmaarat ovat niin merkittavia
ja lisaksi Siilinjarven toimipaikan lakkauttaminen lisaisi merkittavasti Kuopion
toimipaikan asiakasmaaria ja asiakasohjausta, vaikka se hoidettaisiin etapalveiuna.
Tassa mallissa ei asiakkaiden palvelun katsota parantuvan vaan painvastoin lisagvan
sekaannuksia palveluiden saatavuudessa ja palveluihin chjauksessa.

Palvelupisteitd ei kannata perustaa sinne, missé jo nykyisin on toimijoiden
toimipisteita. Ne eivat tuo asiakkaille fiséarvoa ja ovat paallekkaists toimintaa, Mikal
pisteita perustetaan, niité kannattaa perustaa siten, etta yhteispalvelupisteiden verkko
taydentaa olemassa olevaa palveluverkkoa. Palvelupisteverkon perusteena tulee olia
todellinen asiointitarve.

Kysymys 16

Jutkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot siséitavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia
rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

Pohjois-Savon TE-toimisto:

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen myéta esim. Pohjois-Savon TE-toimiston osa-
aikaisesti auki olevat toimipaikat voidaan sulkea (7 toimipaikkaa). Kokoaikaisesti auki
olevissa oleva asiakasmaéra on niin suuri, ettei niiden sulkeminen ole jarkevaa
asiakaspalveiun toteuttamiseksi.

Vaikka valtaosa osa-aikaista ohjautuisi verkkopalveluiden piiriin tarvitaan TE-
palveluissa asiantuntijoita hoitamaan henkil- ja yritysasiakkaita.
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Henkilostén asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélasséa ehdotetaan,
eltd yhteisid asiakaspalvelupisteita yllapitava kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien
palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissé tapauksissa, joissa henkilGits siirtyy valtion
palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu
vapaaehtoisuuden pohjaita iimoittautumismenetielylia.

Pohjois-Savon TE-toimisto:
Menettely on oikea ja vaitiolta siirtyvilla tulee olla etusija tehtaviin valinnassa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan
hoitamat asiakaspalvelutehtavat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja
lakiehdotuksen 2 pykaldssé on lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun
palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan kayttod, jollei lailla toisin saddeta,

Pohjois-Savon TE-toimisto:

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykaldssd ja henkildstétyéryhmén loppuraportin luvussa 6 on
ehdotetlu, etta yhteisesséa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat
vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisests, koulutuksesta, muusta
ammattitaidon kehittdmisests fa yllapidosta sekad asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Pohjeis-Savon TE-toimisto:
Vastuu tulee olla valtionvarainministeriolia ja kunnilla, joka vastaa kokonaisuudesta.
Asiantuntija tuen tarjoaminen on looginen menettely.



