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UUDELY/2331/00.02.00/2013
Uudenmaan ELY -keskus
LAUSUNTOKYSYMYKSET JA UUDENMAAN ELY-KESI%UKSEN VASTAUKSET:
JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN LOPPURA-
PORTTI

Yhteisen asialkaspalvelun jiirjestiiminen ja siind tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa. etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin.
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritellddn laissa. Lakiséiteistd 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 chdotetusta lakiséiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Jos asiakaspalvelun jérjestdamismallin ennakoidaan olevan melko pysyvé. siiti kannattaa sitis
lailla. Lainsd&ddnndssd on huomioitava, ettd aluekohtaiset erityispiirteet on pystyttivd huomioi-
maan Kaytannossi.

Hankkeen loppuraportissa esitetdén kaksi vaihtoehtoa, laajemmassa ehdotuksessa on yhteensi 164

palvelupistettd ja suppeammassa yhteenséd 129 palvelupistettd. Uudellemaalle on vastaavasti esitet-
ty perustettavaksi joko 17 tai 12 palvelupistettd. Palvelupisteverkko on suunniteltu hyvien kulkuyh-
teyksien Uudellemaalle liian tihe#ksi.

Erityisesti suurimmissa kaupungeissa palveluiden tarjonnassa tullee olemaan piillekkdisyyksii.
Moninkertaista saman palvelun tarjoamista tulee vilttdd. Mikili yleisneuvonta voidaan perustella
tarpeelliseksi, asiakas on ohjattava mahdollisimman nopeasti asiaa hoitavan viranomaisen omaan
palvelukanavaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestiminen ja ylldpitiminen si#idetiiin kuntien
tehtéviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtévana on jarjestda yhteinen asiakaspalvelu,
sdadetddn laissa. Kuntien jérjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdfdettivisti jirjestii-
misvelvoitteesta:

Kunta on luonteva yleisten viranomaispalvelujen tarjoaja, jos palveluverkkoa halutaan ja voidaan
resurssien ndkokulmasta laajentaa. Kunnan tulisi voida itse maarétd mahdollisuudesta perustaa
yhteispalvelupiste jonkun olemassa olevan kunnan toiminnon yhteyteen.
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Kysymys 3

Hanke ehdotlaa. ettd yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympéristokeskukset seké ty6- ja elinkeinotoimistot. mukaan lukien tyévoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakichdotuksen 9-13 pykilissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

ELY -keskusten palvelut poikkeavat huomattavasti muiden hankkeessa mukana olevien viran-
omaisten palveluista, eivitki ne sovellu yhteispalvelupisteissé hoidettaviksi. Sopimusperusteinen
toimintamalli soveltuu siten ELY -keskusten palvelujen tarjoamiseen paremmin kuin lakisdéteinen
malli. Esitetyt yhteispalvelupisteet voivat muodostaa ylimdérdisen portaan asiakkaan ja ELY-
keskuksen asiantuntijan viliseen kanssakdymiseen.

ELY -keskuksen nikékulmasta kidyntiasiointipisteverkoston perustaminen ei saa vaarantaa nykyi-
sid, toimivia valtakunnallisia asiakaspalvelutoimintoja eiki toisaalta viedd sihkdisten palvelujen
kehittimisen resursseja.

Uudellamaalla on sovitettava yhteen ELY-keskuksen oman toimipisteen, TE-toimiston toimipaik-
kojen ja yhteispalvelupisteiden sijainnit ja nédissé tarjottavat palvelut. Yhteispalvelupisteisiin sopi-
via Uudenmaan ELY -keskuksen palveluja ovat lahinnd verkkopalvelujen kéytdn tuki ja tietojen
antaminen ELY-keskuksen toiminnasta ja TE-hallinnon toiminnasta yleiselld tasolla seké joukko-
liikenteen matkalippuihin liittyva asiakaspalvelu.

TE-hallinnon palvelujen jarjestdiminen yhteisessd kédyntiasiointipisteessd on suurten asiakasvolyy-
mien toimintaympiristdsséd haasteellista. Esimerkiksi palvelutarpeen méaarittdminen asiantuntijan
etdyhteyttd vaativaksi on TE-hallinnossa vaativaa. Samoin mahdollisuus jéttd4 asiakirjoja yhteis-
palvelupisteeseen on TE-hallinnon ndkdkulmasta ongelmallista: asiakirjat liittyvét ndissd asioissa
useimmiten kiintedsti asiakkaan palveluprosessiin, miké vaatii asiakirjojen vastaanottajalta proses-
sin asiantuntemusta.

Nykyd#n TE-hallinnossa aiempaa enemmaén henkildkohtaista asiakaspalvelua tarvitsevien asiak-
kaiden asioita hoidetaan puhelimitse puhelinhaastattelujen ja puhelinohjauksen avulla.

ELY -keskusten liikenteen tehtivit ja palvelut eivat padsdantdisesti ole henkilokohtaiseen asiak-
kuuteen perustuvia palveluja. Asiakasyhteydenottojen késittelyssi tai lupa-asioissa kéyntiasiakkuus
antaa lisdarvoa vain harvoille.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etti jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen
loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakichdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssé.

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




Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitySryhmin loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristda: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jdrjestelmii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympéristosti:

Asiakaspalvelun periaatteet ja toimintatavat on kuvattu kattavasti loppuraportissa. Yhteispalvelu-
pisteiden toimintaympériston vaatimukset ovat haasteelliset. Toimintaympéristéssa on otettava
huomioon muun muassa tietoturvakysymykset. tietojarjestelmien toimintavarmuus, moneen suun-
taan vuorovaikutteiset palautejirjestelmit sekd tietojérjestelmien jatkuva uudistuminen. Toimin-
taympdéristdn toteuttaminen tulee olemaan tyomaériltisn ja kustannuksiltaan mittava urakka.

Onko yhteispalvelupisteitd mahdollista suunnitella jonkun olemassa olevan toiminnon yhteyteen,
esimerkiksi kirjastoon?

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.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

ELY-keskuksen palvelujen osalta on vaikea erottaa perusasiakastyotd ja asiantuntijatyotéd toisis-
taan, koska lihes kaikissa ELYjen palveluissa tarvitaan myds erityisasiantuntemusta. Jos yhteis-
palvelupisteissd tarjotaan ELY jen osalta verkkopalvelujen kiyton tukea ja tietoja ELYn ja sen
asiakaspalvelukeskusten toiminnasta yleiselld tasolla, on palvelukorttien laatiminen ja yllapito
mahdollinen tehtéva.

Jos tarkoitus on laatia palvelukortit my8s erityisasiantuntemusta vaativista ELYn palveluista, on se
tyoméaraltadn ELYIssé todella haasteellinen tehtévi, jota varten tarvitaan tyohon méarétyn asian-
tuntijaryhmén jatkuva ja toistuva tydpanos. Tamin liséksi tarvitaan palveluneuvojien sddnndllistd
koulutusta ELYjen omista toiminnoista ja palveluista.

Kysymys 7

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Toiminnan laadun arviointi on osa toimintaprosessia. Sitd on tirke#d arvioida asiakkaiden, palvelu-
jen tuottajien ja kuntien nikdkulmasta.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitySryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhiteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistamistd ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista. kdynnis-
tiamistd. kehittdmistid ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kiynnis-
tamis- ja kehittimismallista:

Jos yhteispalvelupisteitd padtetddn perustaa. on niiden toimintamalli syytd testata ennen laajamit-
taista kiyttéonottoa erityyppisilld alueilla. Kéyntiasioinnin méardn arvioidaan tulevaisuudessa vi-
henevin.

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 pykéldssé tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdviani olisi valvoa kunnan jarjestdimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekii lakiehdotuksen 18-21 pykaliss.

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

Loppuraportista ei kiy selville palvelun tuottajien rooli yhteispalvelupisteiden ohjauksessa, kehit-
tamisessd ja seurannassa, kun suunniteltuja palvelujen tuottajia on useita. Palvelujen tuottajilla
saattaa olla ristiriitaisia tavoitteita ja painotuksia ohjauksessa.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
livussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.,

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjirjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jirjestelmaén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin p4dasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Uudenmaan ELY -keskuksen nikdkulmasta yhteispalvelupisteet eivit tule vihentdméiin ELY-
keskuksen tydmadrid, eiké niilld siten saa olla kustannusvaikutuksia ELY -keskukselle.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjirjestelmissé on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein. jotka méérdytyvit arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus méadritelld keskimédriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella, Laskentaan sisiltyy oletus kidyntiasioinnin méérdn vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotctusta korvausten laskentamallista:

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissii:

Hankkeen suunnitteluvaiheessa on arvioitava etukéteen yhteispalvelupisteiden todelliset asiointi-
médrdt. Jos palvelupisteelle ei ole tarvetta, on siitd luovuttava.

Palvelupisteverkko

Yhieisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatt hankkeen loppura-
portin luvussa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristii:

Palvelupisteiden sijoittamisessa on useita huomioitavia asioita. Esimerkiksi palvelujen kysynté,
palvelujen asiakasldhtdisyys ja kustannustehokkuus ovat tillaisia. ELY-keskusten palveluiden
osalta palveluverkoston tiheys tai saavutettavuus ei ole merkittdvin asia vaan toimintojen kehitta-
minen muun muassa asiakasléhtdisyys huomioon ottaen.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettid se mahdollistaa kdlyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®ds vihiisen asiakasmédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissd pisteissi toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdd osan tyGajasta
kunnan muita tehtédvié.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

On jirkevii, ettd palvelupisteiden henkildstd voi tehdéd osan tydajasta muita tehtavid.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Uudellemaalle esitetdin perustettavaksi joko 17 tai 12 palvelupistettd. Uudellamaalla on hyvien
liikenneyhteyksien pédssd useimpien viranomaisten omat toimipaikat kiiyntiasiointia varten. joten
suunniteltu palvelupisteiden maird on Uudellamaalla varsin suuri. ELY -keskuksen omana tavoit-
teena on sihkoisen asioinnin ja puhelinpalveluiden kehittdminen.

Kysymys 16

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen péillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:

ELY-keskuksissa on kdynnistetty vuonna 2013 kuusi kehittimishanketta, joiden tavoitteena on
parantaa ELY-keskusten toiminnan kustannustehokkuutta. Néistd hankkeista kaksi. ELY -keskusten
palvelujen sdhkdistdiminen ja asiakaspalvelun toimintamalli, liittyy asiakaspalvelun parantamiseen
ja tehostamiseen.

Uudenmaan ELY -keskuksen niikokulmasta sdhkdoisten asiointipalvelujen, puhelinpalvelun ja asian-
tuntijapalvelujen kehittiminen on ensisijaista, eikd tarvetta yhteispalvelupisteille ole. ELY -
keskuksen yritysasiakkailla ei ole tarvetta yhteispalvelupisteille.

HenkilGstin asema ja palveluneuvojan tehtiiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykilédssid ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllapitdvd kunta vastaa pisteissi tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissi tapauksissa, joissa henkilitd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
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tien palvelukseen. siirttyminen tapahtuu vapaachtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla,

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykiildssd on
lisiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtidviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttdd, jollei lailla toisin sdadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluncuvojan tehtivisti:

Yhteispalvelupisteiden palveluneuvojien tyshon ei voi kuulua julkisen vallan kiytto4.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykélédssé ja henkilgstotydryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu. ettd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisestd. koulutuksesta. muusta ammattitaidon kehittimisesti ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Jos yhteispalvelupisteen palveluvalikoimaan kuuluu ELY -keskuksen osalta sopimusperusteinen
verkkopalvelujen kdyton tuki ja tietojen antaminen yleiselld tasolla ELY -keskuksen toiminnoista,
pystyy ELY-keskus ottamaan vastuun ndiden omien toimintojensa osalta palveluneuvojien koulu-
tuksesta sekd ammattitaidon ylldpidosta ja kehittimisestd. Koska ELY-keskuksissa toimitaan erit-
tédin niukoilla resursseilla, koulutuksen jérjestiminen ja tukeminen ei saa heikentés nykyisii ELY-
keskuksen asiantuntijaresursseja.







