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POHJANMAAN ELY-KESKUKSEN VASTAUKSET
LAUSUNTOKYSYMYKSIIN:

JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakisdéteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa
loppuraportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiéteisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Asiakaspalvelu 2014 -jirjestelma loisi Suomeen pysyvin lakisdéteisen palvelurakenteen, jonka
muuttaminen nopeiden toimintaympéristomuutosten mukaisesti ei onnistu. Lakisédéteisyys sitoo
resursseja rakenteisiin ja toimintoihin, jotka voivat osoittautua toimimattomiksi tai tarpeettomiksi.
Ehdotettu malli on kallis ja hallinnollisesti raskas. Sdidettavilla lailla kaytdnndssd paitettdisiin
elinkeino-, litkkenne- ja ympéristokeskuksien ja tyo- ja elinkeinotoimistojen tehtévistd ja
resursseista. Palvelutarjonnan ja palvelupisteiden mééran tulisi olla asiakkaiden tarpeita vastaava
eli sen tulee voida vaihdella alueellisesti asiakkaiden tarpeiden ja toimijoiden olemassa olevan
palvelupisteverkon mukaan.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestdminen ja ylldpitiminen sdddetién kuntien
tehtaviksi (jdrjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvéna on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saddetddin laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5
pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saidettivisti
jarjestamisvelvoitteesta:

ELY-keskusten ja TE-toimistojen asiakaspalvelua ei tule siirtdd kuntien, tai minkddn muunkaan,
substanssia tuntemattoman organisaation hoidettavaksi. ELY-keskukset ja TE-toimistot ovat
asiantuntijaorganisaatioita ja sen palvelut edellyttdvét aina toimialan tuntemusta. ELY -keskusten ja
TE-toimistojen palveluiden tarjoaminen kuntien jirjestimand yhteispalvelupisteissé ei tuo lisdarvoa
asiakkaille.
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Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessd asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisééteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-,
litkenne- ja ympéristokeskukset sekd tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien ty6voiman
palvelukeskukset. Nédiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on
kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessia asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

ELY-keskuksissa ja TE-toimistoissa on yleisen asiakaspalvelun tarve kidyntiasioinnissa
minimaalinen. Yleinen neuvonta ja ohjaus hoidetaan péadsdéintoisesti verkkopalveluna tai
valtakunnallisen asiakaspalvelukeskuksen kautta. ELY-keskuksen ja TE-toimiston asiakkaiden
palvelutarve kohdistuu asiantuntijapalvelujen saamiseen. ASPA 2014 — hanke ei tuo lisdarvoa
asiantuntijapalvelujen organisointiin tai resursointiin, joista kuitenkin on suurin kysynti. Julkisen
hallinnon yhteinen asiakaspalvelupiste luo uuden ja hitaamman vélivaiheen tavoittaa eri
viranomaisten asiantuntijapalveluita ja palvelu néissa pisteissd on hyvin kevytti ja yleisluontoista -
ohjausta vain oikean palvelun direen. Puhelinpalvelujen (asiakaspalvelukeskukset) ja
verkkopalvelujen jatkokehittiminen yleiseen neuvontaan ja ohjaukseen on kustannustehokkain tapa
tarjota yleisid viranomaisten asiakaspalveluita ja sithen tulisi resurssit ohjata.

Toimintamallin sdhkoisessd palvelutapahtumassa asiakas ohjataan séhkdisiin palveluihin ja niiden
kiytossd neuvotaan. Jo nyt TE-toimiston uusista asiakkaista 90 % ja kaikista asiakkaista 57 %
rekisterdityy tyonhakijaksi verkossa. Nama asiakkaat eivét tarvitse yhteispalvelua. TE-toimistojen
oma asiakaspalvelukeskus auttaa asiakasta puhelimitse mahdollisissa verkkopalvelujen ongelmissa.
Ehdotuksessa esitetdin, ettd tarpeen mukaan asiakkaille varattaisiin etépalvelu aika asiantuntijalle —
milld varmistetaan, isommilla paikkakunnilla etilaitteiden ja vapaiden aikojen saatavuus
asiakkaille. Ei ole jirkevii tuottaa etiipalveluna asiantuntijapalvelua, jos asiantuntijoita on
samalla paikkakunnalla.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ett jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien
lakiséddteisten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu
hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14
pykéldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden
hoitamisesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

Toimintaympiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys §

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhméan loppuraportin luvussa 3 ja
lakiehdotuksen 15 ja 27 pykélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristoa:
toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaympéristosti:
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ELY-keskus toteaa ndkemyksendin, ettd ehdotetut toimitila-, laitteisto- ja jirjestelmédratkaisut ovat
kustannuksiltaan varsin mittavia. Hankkeen taloudellisissa laskelmissa ei ole huomioitu niitd ICT-
muutoksista aiheutuvia kustannuksia, joita toimintamallissa mukana oleville organisaatiolle
aitheutuu (mm. ELY -keskuksiin ja TE-toimistoihin tarvittavat uudet etdpalveluasemat ja niiden
kayttokustannukset).

Pohjanmaan ELY-keskus ehdottaa, ettd kansalaisinfot perustetaan Kirjastojen yhteyteen,
joissa on jo piitteet, tietoliikenneyhteydet ja henkilosto. Pienelli liséiikoulutuksella henkilosto
voidaan perehdyttii toimimaan kansalaisten neuvontapisteeni.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.4 ja
lakiehdotuksen 7 ja 8 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaprosessit:
palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
ELY-keskusten ja TE-toimistojen osalta esitetyt vakiopalvelut, joita yhteiset
asiakaspalvelukeskukset tarjoavat, ovat niin yleiselld tasolla olevaa neuvontaa, ettd yhteisen
asiakaspalvelun lisdarvo palveluprosessiin on minimaalinen. Yhteispalvelua kiytettiessi vain
viranomaistyo lisdfintyisi esim. kun asiakas kirjataan yhteisen asiakaspalvelun asiakkaaksi
tai varataan eri tahoille etipalveluaikoja. Yhteiselle asiakaspalvelulle ollaan luomassa myos
uusi erillinen asiakasrekisteri, jolla ei ole yhteyksii varsinaisiin asiantuntijapalvelua antaviin
tahoihin. Esimerkiksi tyo- ja elinkeinotoimistoissa etéipalvelun toteutus kuvayhteyden kautta
aiheuttaisi suuret laiteinvestoinnit. Muutama etipalvelulaite ei mydskddn yhteisessa
asiakaspalvelupisteessa riitd, vaan laitteita tulisi olla huomattavasti enemmén. Samoin ELY -
keskuksen eri vastuualueilla etipalvelun toteuttaminen aiheuttaisi lisdinvestointeja ja loisi
ylimiériisen viliportaan asiakkaan ja asiaa hoitavan viranomaisen vililla.

ELY-keskusten ja TE-toimistojen nykyisissé asiakaspalvelukeskuksissa (puhelin ja sdhkoposti)
annetaan yleisneuvontaa, sdhkoisiin palveluihin liittyvad ohjausta ja neuvontaa sekd syvennettya
neuvontaa sovituissa asioissa. Lisdksi niissd vastaanotetaan ja késitellddn palautteita sekd ohjataan
asiakkaita oikealle asiantuntijalle. Miksi siis siirtdd jo olemassa oleva palvelu yleisiin yhteisiin
asiakaspalvelukeskuksiin ja kuntien vastuulle, joiden kyky jatkossa vastata palvelukysyntdin on
varmasti heikompi kuin nykyisten asiakaspalvelukeskusten.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on
kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita
sekd arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Jos yhteiset asiakaspalvelupisteet perustetaan, laadun arviointi on tarpeellista.
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Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmistd ja kehittdmisté: toimintamallin testaamista,
kaynnistdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
kiynnistimis- ja kehittimismallista:

Jos yhteinen asiakaspalvelupistemalli paatetaan toteuttaa, on se toteutettava kuntien kirjastojen
yhteyteen.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etti yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu
valtiovarainministeridlle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélassi
tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi
kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvéna olisi valvoa kunnan jirjestamisvelvoitteen
noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen
18-21 pykalissa.

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

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykél&dssé.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelman ehdotetusta
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perusrakenteesta:

Uudessa yhteisessa asiakaspalvelussa luodaan koko maan kattava kayntiasiointia tukeva
palvelupisteverkosto. ELY-keskusten ja TE-toimistojen osalta yhteisessa asiakaspalvelussa
annettaisiin paaosin tiedottavaa yleisneuvontaa ja ohjausta asiantuntijapalveluihin. Tama
rahoitettaisiin kuitenkin virastojen nykyisista toimintamenoista, jolloin ajauduttaisiin uusiin
saastopaineisiin asiantuntijapalveluissa. Tama vaikeuttaisi nykyisten sahkaoisten ja
puhelinpalvelujen jatkokehittamista ja supistuvista toimintamenoista jouduttaisiin panostamaan
yleistasolla olevaan tiedottavaan palvelupisteverkostoon, jonka lisdarvo ja hydty ELY-keskusten ja
TE-toimistojen palvelujen tuottamisessa on merkityksetén.

Ehdotettu yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmalli lisdisi eri hallinnon alojen hallinnollista
tyota, kun palvelujen maaraa ja kustannuksia seurattaisiin, jaettaisiin ja laskutettaisiin.
Ehdotettu malli ei tue julkisen hallinnon tehostamistavoitteita.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmassa on tarkoituksena korvata kiinteat kustannukset
laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asiointimaaran mukaan. Suoritekorvaukset
on tarkoitus maaritella keskimaaraisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja
asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisaltyy oletus kayntiasioinnin maaran
vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Viitataan edelliseen vastaukseen.

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen
kysynnan asiakaspalvelupisteissa:

Jos palveluja tuotetaan palvelutarpeiden ja kysynnan mukaisesti, niin miksi rakennetaan
kayntiasiointipalveluja uudestaan sellaisille alueille, joissa palveluille ei ole kysyntaa. Jos
kansalainen ei halua kayttaa esimerkiksi verkkopalveluja, onko kansalaisia varten varmuuden
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vuoksi yllapidettava kayntiasiointiin keskittyva palvelupiste.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen
loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus.
Kriteerina on, etta vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40
kilometria maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Tallainen palveluverkon laajennus on palvelutarpeeseen nahden aivan ylimitoitettu. ELY-
keskusten ja TE-toimistojen palvelut pystytdan nykyjarjestelmaa kehittdamalla ja nykyisia
palvelukanavia pitkin tuottamaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti tehokkaasti ja taloudellisesti.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myos, ettd se mahdollistaa kayntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella
jonkin verran myos vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioituja pisteita. Naissa pisteissa
toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, ettd niiden henkildsté voi tehdd osan
tydajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
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Tallaisia pisteita ei kannata perustaa ollenkaan.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista
palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Pohjanmaan ELY-keskus ei kannata kumpaakaan esitysta palvelupisteverkoksi vaan esittaa, etta
kuntien kirjastojen yhteyteen perustetaan kansalaisinfot.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisaltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa
yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Kuinka suuri on todellinen tarve rakentaa laaja asiakaspalveluverkosto? Asiakaspalvelu ja
asiantuntijatyd ovat siirtymassa yha enemman sahkoéiseen asiointiin, jolloin tarve yleiseen ja vain
informatiiviseen tiedottavaan kayntiasiointiin vahenee. Jos yhteiset asiakaspalvelupisteet halutaan
paikkakunnille luoda, ne voisi toimia kuntien kirjastojen yhteydessa.

ELY-keskusten palvelut, seudulliset yrityspalvelut sekad TE-toimistojen palvelut edellyttavat
useimmiten sellaista erityisasiantuntemusta, jota ei ole tarkoituksenmukaista eika mahdollista
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sijoittaa yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. ELY-keskuksissa kayntiasiointi on erittdin vahaista.
Taman vuoksi tulee ELY-keskusten ja TE-toimistojen palvelut jattda yhteisen
asiakaspalvelupisteen ulkopuolelle. Kayntiasiointi korvautuu sahkaéisilla verkkopalveluilla ja
puhelinpalveluilla yhd enemman.

Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtavat

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykalassa ehdotetaan, etta yhteisia
asiakaspalvelupisteita yllapitava kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien
rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkil6ita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta
kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta iimoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Todenndkdisesti vapaaehtoinen siirtyminen valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien
palvelukseen tulisi olemaan erittain vahaista.

Kysymys 18

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtavista:
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Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkiléstotydéryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etta
yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan
palveluneuvojien perehdyttdmisesta, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja
yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta
toiminnallisesta tuesta ja koulutuksesta:

- Pieni lisdkoulutus kirjastovirkailijoille, ks . edelliset vastaukset.




