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Varsinais-Suomen ELY -keskuksen lausunto hallituksen esitykseksi eduskunnalle
laiksi julkisen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta sek# alueiden kehittdmisesta
annetun lain 10§:n muuttamisesta

Varsinais-Suomen ELY -keskukselle on osoitettu lausuntopyynté 17.6.2013
(VM144:07/2011) VM:n hankkeesta, jonka perustana ovat olleet hallitusohjelmaan kirjatut
tavoitteet luoda koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko, joka tar-
joaa vahinigan etdpalveluna valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut. Hankkeen tavoit-
teet on hallitusohjelman mukaisesti myos ollut selvittdd kuntien mahdollisuudet toimia yh-
teispalvelupisteiden vastuuviranomaisina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julki-
siin palveluihin.

Varsinais-Suomen ELY -keskus ottaa hankkeeseen kantaa sekd ELY -keskusten palvelu-
jen ettd ohjaavana tahona TE -toimistojen palvelujen ja kdynnisséa olevan TE -
toimistoverkkouudistuksen ndkokulmasta. Kannanotct on esitetty erikseen em. palvelujen
osalta.

ELY-keskuksen palvelut

Varsinais-Suomen ELY-keskus ei puolla hankkeen toteuttamista ELY -keskuksen kayn-
tiasiointipalveluiden osalta hankkeessa esitetyn laajuuden mukaisesti seuraavin pe-
rusteluin ja kannanotoin

- Hankkeen toteuttamisessa on ristiriita kdyntiasioinnin turvaamisen ja s&hkéisen asi-
oinnin vélilld. Kéyntiasioinnin odotetaan vahenevén jatkossa voimakkaasti, mika on
todettu myds hankkeen loppuraportissa. Mikéli hanke toteutettaisiin loppuraportissa
esitetyn laajuuden mukaisesti ELY -keskuksen palveluihin syntyisi paéllekkéista
toimintaa, mika nykytilanteessa ei ole tarkoituksenmukaista.

- Hankkeen toteuttamisaikataulun mukaan yhteisasiakaspalvelupisteiden tuottama
palvelumalli olisi koko maassa kadytossé viiden vuoden kehittédmis- ja toteuttamis-
vaiheen jdlkeen. Tdhén mennessa séhkoisten palvelujen osuus on valtiotoimijoiden
keskuudessa lisddntynyt merkittdvésti, mikd entisestddn vahentaa tarvetta kaynti-
asioihin. Vastaavasti kansalliset puhelinpalvelut hoitavat sahkoisen asioinnin neu-
vonnan.
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ELY -keskuksella ei ole oman toimipaikkansa liséksi omia fyysisid asiakaspalvelu-
pisteitd. Merkitiavasti niukkenevien menokehysten vuoksi ELY -keskuksilla on vah-
va asiakkuus- ja palvelustrategia verkkopalvelujen ja puhelinpalvelua varten keski-
tetyn asiakaspalvelukeskusten kehittdmiseen erityisesti ohjaukseen ja yleisneuvon-
nan hoitoon, miké on my&s hankkeessa esitetyn yhteisen asiakaspalvelun luonne.

Koska hankkeessa esitetddn kunnille maksettavaa korvausta osittain maksettavaksi
kéyntiasioiden mé&ar&én perustuen, piilee téssé riski, ettd ohjaus keskitettyihin ELY-
jen verkko- ja puhelinpalveluihin ja& ohueksi kuntatoimijoiden keskuudessa. Talldin
ei saavuteta niitd tuotavuus- ja taloudellisuushyétyjd, joita eri palvelukanavilla on
mahdollista saavuttaa (esim. puhelinpalvelu on kuusi kertaa tehokkaampaa kuin
kéyntiasiointi ja verkkopalvelulla voidaan hoitaa merkittévié asiakasméarid mini-
maalisilla kustannuksella verrattuna kdyntiasiointiin)

ELY -keskusten kayntiasiointi on jo nyt véhaista toiminnan luonteen vuoksi. Keskei-
simmat kdynliasiointiin perustuvat asiakasryhmét ovat yritysasiakkaita, joista yli
70% jatkuvan asiakaspalautekyselymme mukaan haluavat hoitaa rutiiniasiat ja
esim. palvelujen ohjaukseen liittyvét asiat verkko- ja/tai puhelinpalvelussa. Keskei-
set kanavat ovat strategian mukaan kansalliset Yritys-Suomi —puhelin -ja verkko-
palvelut, mik& on valliolle asetettu linjaus s&hkéisistd eri yrityspalvelutoimijoiden yh-
den luukun palveluista yrityksille.

Lilkkenteen tehtavét ja palvelut eivat pd&osin perustu henkilékohtaiseen asiakkuu-
teen, koska se ei juurikaan tuota asiakkaalle lisdarvoa toiminnan luonteen vuoksi

Ympéristévastuualueen palveluihin rakennetaan parhaillaan kansallisia puhelinpal-
veluita yleisohjaukseen ja neuvontaan.

Yritysasiakkaiden seka yrityksen perustajien palvelujen saavutettavuuden paranta-
miseksi ELY -keskus on TEMin johdolla Yritys-Suomi -palveluhankkeessa rakenta-
nut seudullista yhteistydverkostoa siten, ettd seudulliset yrityspalvelutoimijat hoita-
vat ensiasteen kidyntiasiointiin liittyvdn neuvonnan ja ohjauksen. Varsinais-
Suomessa naihin liittyvid yhteistyosopimuksia on tehty viisi ja koko maassa talla
hetkelld 68, Ndkemyksemme mukaan nykyiselld toiminta- ja palvelumallilla ELY-
keskusten yrityspalvelujen palveluverkko on riittéva ja tuo merkittavaa lisdarvoa
asiakkaalle eiké sitd ole syyté laajentaa tdssé vaiheessa. Piddmme jatkuvasti ylla
seututoimijoiden osaamista ELY -keskuksen yrityspalveluista.

Maatalousasiakkaiden ensiasteen neuvonta ja tukipolitikan perushallinnon hoide-
taan jo nykymallissa kuntien maaseutuasiamiesten toimesta. Sektorilla on vuoden
2013 alusta tehty uudistus ja maaseutuasiamiehet on koottu yhteistoiminta-alueiksi
suunnilleen seutukuntaa vastaaviksi kokonaisuuksiksi. Tassd vaiheessa téta toi-
mintamallia ei ole mielekésta l&hted muuttamaan

Asiakaspalvelu 2014 -rahoitusryhméssa tehdyt laskelmat osoittavat, ettéd konsepti ei
ainakaan lyhyelld aikajédnteelld ole kustannuksia alentava eiké kaikkia kustannuksia
ole kyetty riittévalla kattavuudella ja tarkkuudella arvioimaan. Esim. laskelmat hank-
keen kustannuksista eivét ota riittdvasti huomioon tietojérjestelmien kustannuksia,
jotka toimintamallitydryhmén laskelmien mukaan ovat 57-119 milj.€.
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- Tavoiteltuun kehityskuvaan ei sovi se, ettd virastojen niukoista menokehyksist

kohdennettaisiin mé&&rérahoja tdysin uuden palveluverkoston infrastruktuurin rahoit-
tamiseen. Yhteispalveluinvestointi olisi suoraan pois palvelujen s&hkoistamiseen ja
muihin toimintatapamuutoksiin kdytettévistd resursseista ja mahdollisesti palauttaisi
juuri kehyspéétoksella ratkaistun toimintamenoc-ongelman uudelleen péytaén.

EM. perusteluihin viitaten Varsinais-Suomen ELY-keskus ehdottaa, ettd yhteisasia-
kaspalvelupisteen ELY -keskuksen palvelujen toimintamalli olisi seuraava:

Perustettavissa yhteisasiakaspalvelupisteissé& on ELY-keskusten palvelujen
osalta aina ohjaus kansallisiin asiakaspalvelukeskuksiin ja verkkopalveluihin
ensiasteen neuvonnassa ja asioiden vireille saattamisessa. Varsinais-Suomen
ELY -keskus sitoutuu pitdimaén yhteisasiakaspalvelupisteen henkiléstén
osaamisen tason riittdvdlla tasolla, jota em. toimintamalli voisi toteutua.

TE -toimiston palvelut

TE-toimiston palvelujen osalta Varsinais-Suomen ELY-keskus esittiid seuraavat
kommentit ja kannanotot

sdddettdvan lain tulee olla joustava niin, etta se

1) mahdollistaa perustetun pisteen lopettamisen, mikali se osoittautuu tarpeettomik-
si

2) mahdollistaa pisteen perustamisen, mikéli sellainen tarvitaan

3) mahdollistaa toiminnan siséllén kehittdmisen muuttuvia asiakastarpeita vastaa-
vaksi

4) mahdollistaa myds sopimuspohjaisen yhteistyén esimerkiksi TE-toimiston elin-
keinopalveluissa

kuntakarttaa on voitava tdsmentdé ennen lain kirjoittamista ja eduskuntakasittelya.
Ehdotukseen siséltyy nyt mm.

1) Vehmaa, jossa on kylld ollut YPP-sopimus, mutta pisteelle ei ole tarvetta, koska
alueella ei ole riittévasti asiakaspohjaa,

2) Raisio ja Lieto, jotka ovat 10 km:n paéssé Turusta, jossa on paétoimipaikka

3) Laitila, joka on noin 10 km paédssa Uudestakaupungista.

toimintamallin ja rahoitusmallin tulee edistad verkkoasioinnin kasvua. Yleisneuvonta
ja palveluun ohjaus siirtyy TE-toimiston osalta lisdantyvdssa maarin verkkoon ja
yleisneuvonnallisista kdyntiasioinneista halutaan paésta eroon. Tulevaisuudessa
lienee mahdollista, ettd myds ajanvaraukset asiantuntijapalveluihin voivat tapahtua
verkon kautta.

etdpalvelu kuvayhteyden kautta tuo lisdarvoa TE -toimistolle. Se mahdollistaa kas-
vokkain tapahtuvan asiantuntijapalvelun pienilld matkakuluilla.
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- toimintamalli antaa positiivisen tuen TE -foimiston pienten toimipaikkojen purkami-
selle. Téstd vapautuvat toimitilarahat on kuitenkin useimmissa tapauksissa "sytty
osin etukéteen”, eli sadstyvad rahaa voidaan vain pieneltd osin kohdentaa
ASPA2014 —yhteistydn rahoittamiseen.

- {oimintamallin investointitarpeita tulee tarkastella realistisesti huomioiden nykyista
tarkemmin mm. tietojérjestelméinvestointien kustannusten osalta

Risto Timonen Kirsi Wendelin-Arponen

ylijohtaja asiakkuuspaallikko
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Varsinais-Suomen ELY-keskus

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritelldan laissa. Lakisaiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdid 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 ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Varsinais-Suomen ELY -keskus ei pidé tarkoituksenmukaisena sité, ettd julkisen hallinnon yhtei-
sestd asiakaspalvelusta sdddetédin lailla, jossa aina ja kaikille viranomaisille mééritelldén palvelu-
tarpeesta ja palvelun kysynnésti riippumatta tarjottavat palvelut. Nykyisessi erittdin voimakkaasti
muuttuvassa toimintaymparistossi ja taloudellisessa tilanteessa julkisten palvelujen tulee mukautua
kysynniin, toiminnan tehokkuuden ja asiakastarpeen mukaan. Lailla sd4tdminen tekee em. toimin-
tamallin ja kulloiseenkin tilanteeseen sopeuttamiseen kovin jaykén.

S#ddettdvin lain tulee olla joustava niin, ettd se ilman sddadoksen muuttamista
1) mahdollistaa perustetun pisteen lopettamisen, mikili se osoittautuu tarpeettomiksi
2) mahdollistaa pisteen perustamisen, mikéli sellainen tarvitaan
3) mahdollistaa toiminnan sisillén kehittdimisen muuttuvia asiakastarpeita vastaavaksi
4) mahdollistaa mys sopimuspohjaisen yhteistyon esimerkiksi TE-toimistosn elinkeino-
palveluissa

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettid yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen séddetdan kuntien
tehtiviksi (jarjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jdrjestéd yhteinen asiakaspalvelu,
sifidetiddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sifidettiivistii jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunta lienee ainut mahdollinen palvelun jarjestdji nykyisess4 tilanteessa
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa. ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, litken-
ne- ja ympiéristtkeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset, Ndiden viranomaisten yhteisessé asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissé.

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

Tarve yhteiseen ja yleiseen asiakaspalveluun vaihtelee kuntien ja valtion viranomaisten vélill.
ELY-keskuksissa yleisen asiakaspalvelun tarve kidyntiasioinnissa minimaalinen. Yleinen neuvon-
ta ja ohjaus on siirretty valtakunnallisten asiakaspalvelukeskusten (Liikenteen asiakaspalvelukes-
kus, Tyo- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskus ja Liikenteen asiakaspalvelukeskus) hoidet-
tavaksi ldhinnd puhelinpalveluna, jota tdydentdvit verkkopalvelut. Sen sijaan asiakkaiden palvelu-
tarve kohdistuu asiantuntijapalveluihin.

Palvelutarjonta tulee mééarittdd kulloisenkin kysynnin ja alueella olevan tilanteen mukaan (vrt ky-
symys 1 vastaukset). Palvelutarjonta ja palvelupisteet tulee olla yhdenmukainen Varsinais-Suomen
alueella TE -toimistopalvelu-uudistuksen kanssa.

Synergiaa ehdotettujen valtion viranomaisten kesken ei juurikaan ole.

Verkko- ja puhelinpalvelukanavat ovat keskeisid jatkossa sekd ELYjen ettd TE-toimiston palvelu-
jen osalta

Kéytinnon toteutuksessa tulee ottaa huomioon palveluiden erilaiset toteuttamistavat vrt esim. TE-
toimiston ja poliisin lupapalvelut

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava my&s kunnan omien lakiséteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 sekd lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykildssi.

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

Asiakkaan n#kokulmasta ainoa hyvi vaihtoehto. Todenndkdistd on, ettd juuri ko. kunnan asukkaat
asioivat yhteisasiapalvelupisteessd, mink# vuoksi on tirke##, ettd asiakasta ei pompotella luukulta
toiselle kdyntiasioinnissa. Asiakkaan ndkdkulmasta on sama tuottaako palvelun kunta vai valtio,
kunhan palvelu toimuii.

Keskeisti tdssikin on joka tapauksessa painotus ja ohjaus ELY-keskuksen ja TE-toimiston verkko-
ja puhelinpalveluihin
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Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys S

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4. toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdo-
tuksen 15 ja 27 pykilissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristéé: toimitilaa
ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jirjestelmid.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Laskelmat hankkeen tietojdrjestelmikustannuksista ovat ristiriitaiset. toimintamallitydryhmaén las-
kelmien mukaan ne ovat 57-119 milj.€. Uusien tietojirjestelmien tarve tai nykyisten integroiminen
yhteisiin rajapintoihin on ilmeinen/vElttdimaton mm. joustavan palveluprosessiin turvaamiseksi ja
padllekkiisten kirjaamisten vilttdmiseksi ja sitd kautta mm. hallinnollisen taakan vdhentdmiseksi.
Juuri tietojérjestelmien rakentaminen vaikuttaa nykykokemuksiin viitaten melkoisen suurelta kom-
pastuskiveltd.

Etdpalveluun tulee olla varattuna riittdvd miérd tarpeen mukaisia koneita ja laitteita. Etépalvelulla
on saavutettavissa suurin kustannus ja palveluhyoty esitetyssd hankkeessa.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Loppuraportissa eritelliifin perusasiakaspalvelutyd, jota annetaan palveluneuvojien toimesta yhtei-
sissd asiakaspalvelupisteissd sekd varsinainen asiantuntijatyd, jota annetaan valtion palveluntuotta-
jien toimesta. Tillainen erittely ei kaavamaisesti ole mahdollista. Ainakin ty6- ja elinkeinohallin-
non alalla perusasiakastyd ja asiantuntijatyd nivoutuvat yhteen ja ovat perusta asiantuntevalle asia-
kaspalvelulle. Taltd osin yhteisten asiakaspalvelupisteiden tydn siséltd ja roolitus on hankalaa,
koska ko. perusasiakaspalveluty6ti ei voida samalla lailla kaikkien valtion virastojen osalta mé#éri-
tella.

Esityksestd kdy ilmi, ettd tydryhmd ei kaikilta osin tunne asiakastyon ja asiantuntijatydn (substans-
si) siséltdjd eri valtion viranomaisten palveluissa. Asiakaspalvelupisteen vaikutukset eivit edistéd
palvelun tuottajien (virastojen) palveluprosessien kehittdmistd. ELY -keskusten ja TE-toimistojen
osalta esitetyt vakiopalvelut, joita yhteiset asiakaspalvelukeskukset tarjoavat, ovat niin yleiselld
tasolla olevaa neuvontaa, etti yhteisen asiakaspalvelun lisdarvo palveluprosessiin on véhiinen.

Esimerkiksi tyd- ja elinkeinotoimistoissa etdpalvelun toteutus kuvayhteyden kautta aiheuttaisi
merkittiviit laiteinvestoinnit. Muutama etéipalvelulaite ei mydskadn yhteisessd asiakaspalvelupis-
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teessd riitd. vaan laitteita tulisi olla huomattavasti enemmain. Samoin ELY-keskuksen eri vastuu-
alueilla etéipalvelun toteuttaminen atheuttaisi lisdinvestointeja ja loisi yliméariisen viliportaan asi-
akkaan ja asiaa hoitavan viranomaisen vililld. Téllainen ei ole perusteltua valtionhallinnossa sa-
maan aikaan toimeenpantavien sadstétoimien ja yleensdkadn tuottavuuden ja toiminnan tehokkuu-
den ndkokulmasta.

ELY-keskusten ja TE-toimistojen nykyisissd asiakaspalvelukeskuksissa (puhelin ja sdhképosti)
annetaan yleisneuvontaa, sihkdisiin palveluihin liittyvéad ohjausta ja neuvontaa seki syvennettyi
neuvontaa sovituissa asioissa. Liséksi niissd vastaanotetaan ja késitelldéin palautteita sekd ohjataan
asiakkaita oikealle asiantuntijalle. Miksi siis siirtdd jo olemassa oleva palvelu yleisiin yhteisiin
asiakaspalvelukeskuksiin ja kuntien vastuulle, joiden kyky jatkossa vastata palvelukysyntin on
varmasti heikompi kuin nykyisten asiakaspalvelukeskusten.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seki
arviointikriteereitd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta arviointimallista:

Laadun arvioinnin tulee kattaa sek# asiakkaiden kokemukset ettd palvelun tuottajien ndkemykset.
Laatuarvioinnissa on otettava huomioon, ettd yhteinen asiakaspalvelu muodostaa yhden osan asi-
akkaan palveluprosessissa (yleinen neuvonta ja ohjaus palveluiden piiriin). Palvelukokonaisuudes-
sa merkittdvissé roolissa ovat sihkdiset ja puhelinpalvelut seké asiantuntijoiden aikavarauspalvelut
niitéd tarvitsevien asiakkaiden osalta.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmisti ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Hallintoa ja palveluita on uudistettu viime vuosina varsin paljon. Ihmisten on ollut monilta osin
vaikea hahmottaa muutoksia ja omaksua jatkuvasti muuttuvia hallinto- ja palvelurakenteita. Uudis-
tuksen tulee tuottaa lisdarvoa seké asiakkaille ettd viranomaisille. Lains#idintd ei saa luoda esteiti
toimintamallin arvioinnille ja kehittdmiselle kokemusten karttuessa. Ep#onnistuessaan timé pro-
jekti vaikuttaa julkisen palvelun uskottavuuteen.

Toimintamallin testaaminen edelleen on tirkedd. Nykyisissd piloteissa ei saada realistista kuvaa
mallin toimimisesta volyymipalveluna.

Malliin sisiltyy paitsi uhkia my&s paljon mahdollisuuksia seké asiakkaiden ettd viranomaisten né-
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kdkulmasta.

Vastuu palvelun kehittdmisestd ja seurannasta tulee madritelld riittdvén selvasti.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ehjaus kuuluu valtiovarainminis-
teridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykilédssd tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvind olisi valvoa kunnan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykilissa.

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

Moniohjaukselliset organisaatiot ja -toiminnat ovat aina haasteellisia. Ohjaavien organisaatioiden
roolit on ehdotuksessa kylld mainittu, mutta kdytdnnon toiminnassa ohjauksellisten viestien tulee
olla vieldkin selkedmpiid. Operatiivisen toiminnan toimiva ohjaus ei voi tulla monesta paikasta.
Johtamisen toimivuus jdi esityksessd avoimeksi.

Rahoitusmalli

Yhicisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotiksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
linvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélld korvattaisiin kunnille valti-
on palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelméén kuuluisi perusosa, jolla katettai-
siin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin p4édasiassa muuttuvia kus-
tannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Koska hankkeessa esitetddn kunnille maksettavaa korvausta osittain maksettavaksi kiyntiasioiden
médrdin perustuen, piilee tédssi riski, ettd ohjaus keskitettyihin ELYjen verkko- ja puhelinpalvelui-
hin j44 ohueksi kuntatoimijoiden keskuudessa. Télldin ei saavuteta niitd tuotavuus- ja taloudelli-
suushyotyjé, joita eri palvelukanavilla on mahdollista saavuttaa (esim. puhelinpalvelu on kuusi
kertaa tehokkaampaa kuin kédyntiasiointi ja verkkopalvelulla voidaan hoitaa merkittévié asiakas-
méarid minimaalisilla kustannuksella verrattuna kidyntiasiointiin)
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiinteéit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka méardytyvit arvioidun asiointimédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus midritelld keskiméiriisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisdltyy oletus kdyntiasioinnin méérén vihenemisesté.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Kts. edellisen kysymyksen vastaus

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyé tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
Iyhentdmalld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kéddessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdellinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

Myds toimintamallia tulee vield pohtia. Esitys ei ole valmis kdyttéon otettavaksi. Palvelumallin
tulee olla riittévin joustava ja lainsaddédnnolla ei saa [uoda esteitd jdrkeville toiminnalle. On voita-
va arvioida palvelun tarpeissa tapahtuvia muutoksia sekdi mys voitava reagoida kysynn#ssi tapah-
tuviin muutoksiin.

Palvelujen tulee perustua todelliseen kysyntédén ja mikéli kysyntéi ei ole, piste tulee voida sulkea ja
lakkauttaa.

Valtion viranomaisten palvelustrategiat, sihkdisen asioinnin kehittdmisstrategiat ja muut tuotta-
vuuden seka palveluprosessien tehostamispyrkimykset ndyttévit unohtuneen tydryhmén tydssé. Jos
palveluja tuotetaan palvelutarpeiden ja kysynnédn mukaisesti, niin miksi rakennetaan kdyntiasioin-
tipalveluja uudestaan sellaisille alueille, joissa palveluille ei ole kysyntéa.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Sekd 164 ettd 129 palvelupisteen mallissa palvelupisteitd sijaitsisi erittdin ldhelld toisiaan (15 km

tai 25 km) . Jokaisella alueella tulee voida joustavasti harkita missd kysyntéd on ja soveltaa tdhén
etdisyyteen perustuvaa mallia tarpeiden mukaan alueella.
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Yksioikoinen kilometrim&araan ja karttaharjoitukseen perustuva asiointimalliharjoitus ¢i aina toimi
kédytdnnon eldmisséd ihmisten arjessa. Kdyntiasiointiin perustuva arviointi on litan yksipuolinen.

Sahkoisid asiointipisteitd voisi olla kunnanvirastojen lisdksi my6s kirjastoissa tai suurimmissa ky-
lissd. Niissd pisteissd voidaan tarjota sdhkdiset palvelut sekd mahdollisuus kuvalliseen etidyhtey-
teen. Myds nédiden pisteiden lisdarvon pitdd muodostua suuremmaksi kuin ylldpidosta ja tiloista
aiheutuvien kustannusten. Vaarana on, etti liian tihed verkosto tuo mukanaan huomattavia kustan-
nuksia, kun halutaan rakenteeltaan ja kooltaan erilaisten kuntien alueella tarjota yhti tihe# verkosto
esimerkiksi sihkdéisiin asiointipisteisiin.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds. ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my®ds vihiisen asiakasmiérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissi pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdi osan tybajasta
kunnan muita tehtavii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Kylld ehdottomasti ndin. Ainoa jarkevi ja tehokas malli.

Mikdli palveluneuvojan tehtdvind ovat neuvontapalvelut (sahkdinen ja puhelinasiointi) ja etiyhte-
yksien toimivuuden varmistaminen, tehtdvit eivit edellytd monessakaan kunnassa paétoimista
tyontekijdd. Kunnan tehtdvini on varmistaa. ettd asiakkaat saavat neuvontaa tarvittaessa. Niin aja-

tellen henkil8sto voi tehdid osan tydajastaan muita tehtévii.

Kéyntiasiointia ei saa liikaa korostaa eikd se saa muodostua itsetarkoitukseksi palvelumallille. Pal-
velujen saatavuus tulee muutoin turvata ja varmistaa.

Kédyntiasioinnin tulee aina tuottaa selvii lisdarvoa asiakkaalle.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Ehdotettu palveluverkko tulee olla yhdenmukainen Varsinais-Suomen TE-
toimistoverkkouudistuksen kanssa.

Ehdotetussa 129 kunnan vaihtoehdossa tulee vahemman p#illekkdisyyttd viranomaisten omien
toimipaikkojen kanssa ja palveluverkko on riittdva. Myos titd “suppeampaa” yhteispalvelujen ver-
kostoa on syytd harkita.
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Jos suurten paikkakuntien palvelut jirjestetdan yhteisissd palvelupisteissi, niistd tulee massiivisia.
Tillaisten “pisteiden™ hallinta voi olla ylivoimaista.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot siséltdvit paéllekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

On todennakdisti, ettd asiakkaiden asiointi kohdentuu enemmén toimijoiden omiin palvelupistei-
siin etdisyyksistd huolimatta. Yhteispalvelu- ja etdpalvelukokeiluissa asiakaskdynnit eivét ohjautu-
neet ndihin pisteisiin, vaan palvelua haettiin usein toimijoiden omista palvelupisteistd. Kuinka suu-
ri on todellinen tarve yhteiseen asiakaspalveluun, jotta kannattaa rakentaa laaja palvelupisteverkos-
to alueille, joissa palvelujen kysyntd on koko ajan viheneméissa.

Asiakaspalvelu ja asiantuntijatyd ovat siirtymissé yhd enemman sidhkdiseen asiointiin, jolloin tarve
yleiseen ja vain informatiiviseen tiedottavaan kdyntiasiointiin vahenee. Rakennetaanko palvelupis-
teverkko, jolle ei ole kysyntdd? ELY -keskuksissa kdyntiasiointi on erittdin vihéistd. Kdyntiasiointi
korvautuu séhkéisilld verkkopalveluilla ja puhelinpalveluilla. ELY -keskusten toiminta perustuu
myos pitkélti asiakaskdynteihin ja ELY -keskuksen virkamiesten liikkkumiseen toiminta-alueellaan.
Yritysasiakkailla ei ole tarvetta yhteiseen asiakaspalvelupisteeseen.

TE -toimistojen palvelujen osalta yhteispalvelu kannatta toteuttaa niilld paikkakunnilla, joissa nyt
kdynnissi olevassa palveluverkkouudistuksessa jad katvealueita ja joissa on kysynt&d.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtivit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd yllipitdva kunta vastaa pisteissé tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niisséd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Todennikdisesti siirtyminen valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen tulisi
olemaan erittdin vihdisti.
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Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssid on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
liséiksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddetd.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:

Tdmi ainoa mahdollinen malli, kun otetaan vield huomioon se, ettd jokainen palveluntuottaja vas-
taa laillisuusasioista itse ehdotuksen mukaan.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéldssi ja henkildstotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisess# asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesti. koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittamisestd ja yllapidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palveluneuvojien perehdyttiminen ja kouluttaminen tulisi olemaan haasteellinen tehtéva. Palvelu-
valikoima on niin laaja, ettd sen perusosaaminen ja omaksuminen lienee ldhes mahdoton asia. Lie-
nee todennikdisti, ettd palveluneuvojien osaamisen ajan tasalla pitdminen vie palveluneuvojan
tydajasta kohtuuttoman paljon aikaa sithen ndhden paljonko todellista kysynt4a niille asioille on.
ELY -keskusten asiakaspalvelukeskusten henkildsté on koulutettu usean vuoden ajan vastaamaan
asiakkaan vaativinkiin kysymyksiin ja milld voidaan tuottaa todellista lisdarvoa asiakkaalle. Esite-
tyn vhteispalvelupisteiden tuoma todellinen lisdarvo asiakkaalle jd& kovin ohueksi.

Varsinais-Suomen ELY -keskus on valmis kouluttamaan yhteispalveluhenkildstdn siten, ettd ohjaus
verkko- ja puhelinpalveluihin onnistuu saumattomasti




