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Keski-Suomen ELY-keskuksen lausunto julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishankkeen loppuraportista

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittamishankkeen (Asia-
kaspalvelu2014 — hanke) tavoitteena on, ettd asiakkaat saavat julkisen
hallinnon asiakaspalvelut yhteisistd asiakaspalvelupisteistéd koko maas-
sa yhdenvertaisesti ja kohtuuetdisyydelld asuinpaikastaan. Tavoitteen
toteuttamiseksi ehdotetaan, ettd Suomeen luodaan koko maan kattava
lakisdateinen julkisen hallinnon yhteisten asiakaspisteiden verkko, jossa
tarjotaan aina poliisin lupapalveluja sekd TE-toimistojen ml. tydvoiman
palvelukeskusten, verohallinnon, maistraattien, ELY-keskusten ja kunti-
en palveluja. Hankkeen perustana on ollut hallitusohjelmaan kirjatut yh-
teispalvelulle asetetut tavoitteet.

Keski-Suomen ELY-keskus ei kannata ELY-keskusten palveluiden tar-
joamista yhteispalvelupisteissa Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen ehdo-
tuksen mukaisesti. Hankkeen vaatimat raha- ja henkildéresurssit ovat
paljon suuremmat kuin siitd saatavat hyddyt. ELY-keskus on asiantunti-
jaorganisaatio ja sen palvelut edellyttéavat aina toimialan tuntemusta.
Ehdotetun toimintamallin asiakkaille tarjoama lisdarvo on havidvan pieni
sen vaatimiin panostuksiin nahden. Liséksi toimintamalli on ELY-
keskusten asiakaspalvelujen kehittdmisstrategian vastainen. ELY-
keskusten palvelut tuotetaan tehokkaimmin ja laadukkaimmin séhkdis-
ten kanavien kautta tai ELY-keskuksissa ja valtakunnallisissa asiakas-
palvelukeskuksissa.

ELY-keskusten asiakaspalvelua on ohjattu ja pyritdén edelleenkin oh-
jaamaan yha enenevassa maarin sahkoisiin kanaviin. Asiakaspalvelu,
jota ei ole jarkevda tai mahdollista sahkoistdd, hoidetaan ELY-
keskuksissa ja valtakunnallisissa asiakaspalvelukeskuksissa. Asiakas-
palvelukeskukset ovat tehokas ja taloudellinen toimintamalli hoitaa sel-
laiset asiakaskontaktit, jotka eivat vaadi syvallistd asiantuntemusta.
Asiakaspalvelukeskuksissa tydskentelevilla henkildilld on yleisen tason
substanssiosaamista ja taustatukenaan ELY-keskusten asiantuntijat.
Asiakkaat ottavat yhteytta ELY-keskusten asiantuntijoihin suoraan, mi-
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kéli asiakaspalvelukeskus ei palvele kyseisessa asiassa, se vaatii syval-
listd osaamista tai asiakassuhde on pidempiaikainen.

ELY-keskusten resursseja ei pida siirtda asiantuntijatehtavista hallinnol-
lisiin tehtaviin. Resurssit ovat nykyisinkin niin niukat, ettd ELY-
keskusten on erittdin vaikeaa saavuttaa alueen elinvoimaisuuden, elin-
keinoelaman toimintaedellytysten ja vaeston hyvinvoinnin edistdmiseen
liittyvat tavoitteensa. ELY-keskuksissa tehokkuutta ja taloudellisuutta on
haettu siirtdmalld resursseja tukipalveluista asiantuntijatydhon, jotta
saataisiin aikaan mahdollisimman paljon vaikuttavuutta ja hyotyja asiak-
kaille.

Kéyntiasiakkaita ELY-keskuksissa on vahan ja kdyntiasiakkaiden méaara
vahenee koko ajan. Kéyntiasiointia tarvitaan syvaa asiantuntemusta
vaativissa asioissa ja sita tarjotaan asiakkaan palvelu-tarpeen mukaan.
Téasta syystd nykyisestad kayntiasioinnista vain murto-osa voitaisiin hoi-
taa yhteisissé asiakaspalvelupisteissa. Palvelukanavien méaréa ei ole
jarkevaa kasvattaa vaan pikemminkin supistaa ja valita kuhunkin palve-
luun sopivat kanavat. Useiden palvelukanavien yllapito yhté aikaa ei ole
tuottavaa eika taloudellista.
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