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Kaakkois-Suomen ELY-keskuksen lausunto

Hankkeen lahtokohtana on vahvasti ollut valtakunnallisen kattavan kayntiasiointipal-
velun jarjestdminen ja asiakkaiden oikeus kadyntiasiointiin.

Kaakkois-Suomen ELY-keskus toteaa lausunnossaan:

ASPA 2014 -hankkeen kayntiasiointipanostus poikkeaa merkittédvasti muista julkisten
palvelujen kehittdmislinjauksista. Kaikki valtiotoimijoiden strategiset valinnat tahtaavat
entistd voimakkaammin s&hkdisen asioinnin hyddyntdmiseen asiakaspalvelussa.
Toimintatapamuutoksella pyritddn sopeuttamaan toiminta suppenevaan menokehyk-
seen ja varmistamaan se, ettd ELYt kykenevét tarjoamaan asiakkailleen asiantunte-
vaa ja tarpeen mukaista palvelua niukkenevilla resursseilla. Tavoitteeseen ei paasta,
jos niukoista menokehyksistd kohdennetaan resursseja kokonaan uuden palveluver-
koston perustamiseen ja yllapitoon.

Kayntiasiointia ei ELYissé juuri ole. Vain syvempaa ja pitkdaikaisempaa neuvontaa
vaativat asiat hoidetaan osin kasvotusten. Téllaista syvaa asiantuntemusta vaativaa
neuvontaa ei voida siirtdad yhteispalvelupisteisiin eikéa videoitse tapahtuvan etépalve-
lun jarjestdminen t&ta varten ole jarkevaa eikd tehokasta. ELYjen tehtavéat ja palvelut
ovat luonteeltaan sellaisia, ettei niiden tarjoaminen yhteispalvelussa ole tarkoituk-
senmukaista eikd ehka tuo kaivattua lisdarvoa.

Kayntiasioinnin vahvistaminen on ristiriidassa sahkoiseen asiointiin panostamisen
kanssa. Kummankin samanaikainen kehittdminen on erittdin vaikea toteuttaa, koska
valtiotoimijoiden taloudelliset edellytykset ylldpitda vahvaa ja tiuhaa k&yntiasiointi-
verkkoa ovat heikentyneet. Hankkeen rahoitusryhméssa tehdyt laskelmat osoittavat,
ettd yhteispalvelukonseptin taloudelliset vaikutukset eivat ainakaan lyhyella aikajan-
teelld ole kustannuksia alentavia. Kustannushyoty jéa loppuraportissa epaselvaksi.

Vaikutusten arviointi on puutteellista. Hankkeessa tehdyt taloudellisten, hallinnollisen
taakan ja henkilostovaikutusten arvioinnit eivat Kaakkois-Suomen ELYn nakemyksen
mukaan ole riittdvid paatdksenteon pohjaksi. ELY-keskusten tyom&ara ei védhene,
vaan lisddntyy yhteispalvelupisteiden avaamisen myo6té. Palveluneuvojien koulutus ja
osaamisen yllapito ja palvelukorttien laatiminen ja paivittdminen muodostaisivat valti-
on palvelun tuottajille uuden ja jatkuva tehtdvakokonaisuuden, joka on aikaa vieva,
tyolas, kallis ja erittdin vahaista lisdarvoa tuottava.

KAAKKOIS-SUOMEN ELINKEINO-, LHIKENNE- JA YMPARISTOKESKUS
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Ehdotettu toimintamalli perustuu yhteiseen asiakaspalvelujarjestelmaan. Jarjestelman
investointikustannuksia ei kuitenkaan ole huomioitu hankkeen taloudellisissa laskel-
missa, kuten ei myoskaan niita |ICT-muutoksista aiheutuvia kustannuksia, joita toimin-
tamallissa mukana oleville organisaatiolle aiheutuu.

Asiakasvaikutusten osalta yhteispalvelukonsepti saattaa aiheuttaa kaksinkertaista
tyota asiakkaalle ja lisata tarvittavien asiointikertojen maaraa. Asiointivolyymitiedot
eivat ole luotettavia, koska laskelmien pohjana on kédytetty ns. maksimivolyymia.

Kaakkois-Suomen ELYn ndkemyksen mukaan palveluneuvojaa tarvitaan lahinna oh-
jaamaan ja opastamaan asiakkaita sdhkoisten palveluiden ja puhelinpalveluiden kéay-
tossa seka arvioimaan asiakkaan palvelutarve siltd osin, mink& viranomaisen palvelu-
ja asiakas tarvitsee. Perusosaaminen koostuu eri hallinnonalojen nettisivujen, lomak-
keiden ja puhelinpalveluiden sisallon hallinnasta. Palveluneuvojien tehtéviin ei ole
tarkoituksenmukaista siséllyttda substanssineuvontaa.

Kaakkois-Suomen ELY-keskus ei kannata ELY-keskusten palveluiden tarjoamista yh-
teispalvelupisteissd Asiakaspalvelu 2014 -hankeen ehdotuksen mukaisesti. Hank-
keen vaatimat raha- ja henkiléresurssit ovat paljon suuremmat kuin siitd saatavat
hyédyt. ELY-keskus on asiantuntijaorganisaatio ja sen palvelut edellyttavét aina toi-
mialan tuntemusta. Asiakkaiden ehdotetusta toimintamallista saama lisdarvo olisi ha-
vidvan pieni sen vaatimiin panostuksiin nahden. Toimintamalli on lisédksi ELY-
keskusten asiakaspalvelujen kehittdmisstrategian vastainen. ELY-keskuksen palvelut
tuotetaan tehokkaimmin ja laadukkaimmin sdhkdisten kanavien kautta tai ELY-
keskuksissa ja yleisneuvontaa jo hoitavissa ja tyon alla olevissa valtakunnallisissa
asiakaspalvelukeskuksissa. ELY-keskusten resursseja ei pida siirtda asiantuntijateh-
tavista hallinnollisiin tehtdviin. Resurssit ovat nykyisinkin niin niukat, ettd ELY-
keskuksien on erittdin vaikeaa saavuttaa alueen elinvoimaisuuden, elinkeinoeldaman
toimintaedellytysten ja véaestén hyvinvoinnin edistamiseen liittyvéat tavoitteensa.

ELY-keskuksessa tehokkuutta ja taloudellisuutta on haettu siirtdmallad resursseja tu-
kipalveluista asiantuntijatydhdn, jotta saataisiin aikaan mahdollisimman paljon vaikut-
tavuutta ja hydtyja asiakkaille. Ne ELY-keskusten palvelut, jotka on mahdollista sah-
koistaa ja automatisoida, on siirretty tai siirretdédn verkkoon. Asiakaspalvelu, jota ei
ole jarkevaa tai mahdollista séhkdistda, hoidetaan ELY-keskuksissa ja asiakokonai-
suuksien ymparille muodostetuissa valtakunnallisissa asiakaspalvelukeskuksissa.
Asiakaspalvelukeskukset ovat tehokas ja taloudellinen toimintamalli, joka hoitaa sel-
laiset asiakaskontaktit, jotka eivat vaadi syvallista asiantuntemusta. Asiakaspalvelu-
keskuksissa tyoskentelevilla henkil6illa on yleisen tason substanssiosaamista ja taus-
tatukenaan ELY-keskusten asiantuntijat. Asiakkaat ottavat yhteyttd ELY-keskusten
asiantuntijoihin suoraan, mikali asiakaspalvelukeskus ei palvele kyseisessa asiassa.
Kayntiasiakkaita ELY-keskuksessa on vdhan ja kayntiasiakkaiden maara vdéhenee
koko ajan. Kayntiasiointia tarvitaan syvaa asiantuntemusta vaativissa asioissa ja sita
tarjotaan asiakkaan palvelutarpeen mukaan kulloinkin parhaiten sopivassa muodos-
sa. Tastad syystd nykyisesta kdyntiasioinnista vain murto-osa voitaisiin hoitaa yhtei-
sissd asiakaspalvelupisteissa. Palvelukanavien maaraa ei ole jarkevaa kasvattaa
vaan pikemminkin supistaa ja valita kuhunkin palveluun sopivat kanavat. Useiden
palvelukanavien yllapito yhta aikaa ei ole tuottavaa eika taloudellista.
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TE-toimistot antavat oman lausuntonsa ASPA 2014 -hankkeesta, mutta TE-toimistoa
tulosohjaavana viranomaisena ELY-keskus katsoo, ettd myoskdan TE-toimiston teh-
tavia ei ainakaan paasaantoisesti kannata siséllyttda yhteisen asiakaspalvelun piiriin,
koska ne ovat jo nyt osaltaan ja jatkossa vield vahvemmin ELY-keskusten asiakas-
palvelukeskusten piirissa.

Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etta julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisaatei-
seen malliin, jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seka
yhteisessa asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten palvelut maéaritellaén
laissa. Lakisdateista yhteista asiakaspalvelua taydentdd sopimukseen perustuva yh-
teinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 se-
ka hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisdateisyyteen perustuvasta
yhteisen asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Kysymys 2

Asiakaspalvelu 2014 -jarjestelma loisi Suomeen pysyvan lakisdéteisen palveluraken-
teen, jonka muuttaminen nopeiden toimintaymparistémuutosten mukaisesti ei onnis-
tu. Lakisaateisyys sitoo resursseja rakenteisiin ja toimintoihin, jotka ELYjen osalta to-
denndkoisesti voivat osoittautua toimimattomiksi ja tarpeettomiksi. Palvelutarjonnan
ja palvelupisteiden maaran tulisi olla asiakkaiden tarpeita vastaava. Saadettavalla
lailla rajoitettaisiin elinkeino-, liikenne- ja ympéaristokeskuksen mahdollisuuksia orga-
nisoida tehtavidan ja resursoida toimintojaan annettavia voimavaroja vastaaviksi. Ny-
kyiselld sopimukseen perustuvalla yhteispalvelun toimintamallilla on jarjestettavissa
palvelut sellaisille paikkakunnille, joissa asiointitarve ja etdisyys edellyttavat julkisen
hallinnon palvelupistettd. Miksi lainsdadannélla tulisi maaritella palvelupiste esim.
kahteen kuntaan, joissa etaisyys kunnasta toiseen on 15 km?

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja ylldpitdminen saade-
tdan kuntien tehtavaksi (jérjestémisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvand on jarjestaa
yhteinen asiakaspalvelu, sdadetdéan laissa. Kuntien jarjestamisvelvoitetta on kuvattu
muun muassa hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seka lakiehdotuksen yleisperuste-
lujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saddettavasta jarjesta-
misvelvoitteesta:

Esityksesta ilmenee huoli siita, etta luodaan riittavan kattava ja alueellisesti yndenver-
taisesti saavutettavissa oleva kayntiasiakaspalveluverkosto, jolla on riittadvan laajan
palvelukysynnan muodostava asiakaspohja. Kuitenkin suurempi huoli pitdisi olla siit3,
kuinka erilaiset julkiset palvelut kyetaan ylipaataan tarjoamaan henkildsto- ja taloudel-
listen resurssien vahentyessa. Nykyiset valtion palvelutehtdvat on jarjestetty har-
vemmalla verkolla ja syvemman asiantuntemuksen omaavalla asiakaspalveluhenki-
Iostolla seka erikoistumalla omaa aluetta laajempien tehtavien hoitamiseen. Esityk-
sessa rakennetaan uutta infrastruktuuria kdyntiasiointipalveluja varten, joiden tarve
on selvasti vahentymasséa. Valtio siirtdisi hankkeessa kunnille tehtdvid ja rahoitusta,
joka taas vaikeuttaisi mm. sahkdisten palvelujen ja puhelinpalvelujen riittdvan nopeaa
kehittadmista valtionhallinnossa.
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ELY-keskusten asiakaspalvelua ei tule siirtda kuntien, tai minkdan muunkaan, sub-
stanssia tuntemattoman organisaation hoidettavaksi. ELY-keskus on asiantuntijaor-
ganisaatio ja sen palvelut edellyttdvat vahvaa ja koko ajan kehittyvaa toimialan tun-
temusta. ELY-keskusten palveluiden tarjoaminen kuntien jarjestdmané yhteispalvelu-
pisteissa ei tuo toivottua lisdarvoa asiakkaille.

Hanke ehdottaa, etté yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seu-
raavien valtion viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto,
maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja ympdaristokeskukset seké tyd- ja elinkeinotoimistot,
mukaan lukien tyovoiman palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessa asia-
kaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2
seka lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seka yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

Tarve yhteiseen ja yleiseen asiakaspalveluun vaihtelee kuntien ja valtion viranomais-
ten valilla. ELY-keskuksissa on yleisen asiakaspalvelun tarve kayntiasioinnissa mi-
nimaalinen ja myds TE-toimistoissa se vahenee koko ajan. Yleinen neuvonta ja ohja-
us on siirretty valtakunnallisten asiakaspalvelukeskusten (Liikenteen asiakaspalvelu-
keskus, APK ja Tyo- ja elinkeinohallinnon asiakaspalvelukeskus (Tydlinja ja Yritys-
Suomi puhelinpalvelukeskukset) hoidettavaksi lahinnd puhelinpalveluna, jota tdyden-
tavat verkkopalvelut. Sen sijaan asiakkaiden palvelutarve kohdistuu asiantuntijapal-
velujen saamiseen.

ASPA 2014 -hanke ei tuo lisdarvoa asiantuntijapalvelujen organisointiin tai resursoin-
tiin. Asiantuntijapalveluista on kuitenkin suurin kysynta. ELY-keskusten palvelut ovat
luonteeltaan sellaisia, ettéd niiden tarjoaminen yhteispalvelupisteissé ei tuo asiakkaille
mitdan erityista lisdarvoa, jota ei ole jo em. ELYjen valtakunnallisten asiakaspalvelu-
keskusten kautta saatavilla. Mahdollinen lisdarvo asiakkaille jéisi niin pieneksi panos-
tukseen ndhden, etté esitetty toimintamalli ei ole tarkoituksenmukainen.

Nyt esitetyssd ASPA 2104 -mallissa yhteisen asiakaspalvelun palveluvalikoimaan
kuuluu noin 298 asiakokonaisuutta. N&in laajoissa asiakokonaisuuksissa palveluneu-
voja ei kykene tuomaan palvelutapahtumaan muuta kuin yhteystietojen antamisen ja
eteenpain ohjaamisen.

Jo olemassa olevien ELYjen puhelinpalvelujen (asiakaspalvelukeskukset) ja verkko-
palvelujen jatkokehittdminen yleiseen neuvontaan ja ohjaukseen on kaikkein kustan-
nustehokkain tapa tarjota yleisia viranomaisten asiakaspalveluita.

Kaakkois-Suomen ELY ei kannata esitysta, jossa ELY-keskuksen palveluita tarjottai-
siin yhteisisséd palvelupisteissa.

TE-palvelujen kannaltakin mahdollisuus sahkodiseen palveluun ja etédpalveluun ovat
potentiaalisimmat kehittdmisratkaisut niilld alueilla, joilla on pitkéd matka varsinaisiin
TE-palvelupisteisiin.
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Kysymys 4
Hanke ehdottaa, ettd jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omi-
en lakisdateisten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessa. Eh-
dotusta on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6 seka lakiehdotuksen
yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykalassa.

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

Toimintaymparisto, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa 3
ja lakiehdotuksen 15 ja 27 pykalissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toi-
mintaymparistoad: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jarjes-
telmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympadristosta:

Toimintamalli perustuu yhteiseen asiakaspalvelujérjestelméaan. Jérjestelman inves-
tointikustannuksia ei kuitenkaan ole huomioitu hankkeen taloudellisissa laskelmissa,
kuten ei myoskaan niitd ICT-muutoksista aiheutuvia kustannuksia, joita toimintamal-
lissa mukana oleville organisaatiolle aiheutuisi.

Yhteisen asiakaspalvelun tietojarjestelmén muodostaminen lienee yksi suurimmista
potentiaalisista kompastuskivista. Jarjestelmien kehittdmisongelmat ovat tuttuja mo-
nilla hallinnonaloilla. Kaytanté on osoittanut, ettd laajojen tietojarjestelmien kehittami-
nen ja kayttdédnotto on hidasta, kallista ja epdvarmaa.

Yhteispalvelupisteissa tulisi toteutuessaan olla mahdollisuus asioiden vireille laittami-
seen, asiakirjojen jattamiseen seka sahkaisiin palveluihin.

Kysymys 6
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhman loppuraportin luvussa
4.4 ja lakiehdotuksen 7 ja 8 pykalissa on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toi-
mintaprosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien
prosessikuvaukset.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Loppuraportissa eritelldan perusasiakaspalvelutyd, jota palveluneuvojat antaisivat yh-
teisissa asiakaspalvelupisteissa seké varsinainen asiantuntijatyd, jota valtion palve-
luntuottajat antaisivat.

Esityksesta kay ilmi, ettd tydoryhma ei kaikilta osin tunne asiakastyon ja asiantuntija-
tyon (substanssi) siséltoja eri valtion viranomaisten palveluissa. Asiakaspalvelupis-
teen vaikutukset eivat edistd palveluntuottajien (virastojen) palveluprosessien kehit-
tamistd. ELY-keskusten ja TE-toimistojen osalta esitetyt vakiopalvelut, joita yhteiset
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asiakaspalvelukeskukset tarjoavat, ovat niin yleiselld tasolla olevaa neuvontaa, etta
yhteisen asiakaspalvelun lisdarvo palveluprosessiin on minimaalinen.

ELY-keskusten ja TE-toimistojen nykyisissd asiakaspalvelukeskuksissa (puhelin ja
sahkoposti) annetaan yleisneuvontaa, sahkéisiin palveluihin liittyvaa ohjausta ja neu-
vontaa sekad syvennettyd neuvontaa sovituissa asioissa. Lisdksi niissd vastaanote-
taan ja kdsitelladn palautteita sekd ohjataan asiakkaita oikealle asiantuntijalle. Miksi
siis siirtda jo olemassa oleva palvelu yleisiin yhteisiin asiakaspalvelukeskuksiin ja
kuntien vastuulle, joiden kyky nyt ja jatkossa vastata palvelukysyntadn on heikompi
kuin jo olemassa olevien keskitettyjen ja asiansa osaavien asiakaspalvelukeskusten.

ASPA 2014 -hankkeen mukaan palveluneuvoja olisi esityksen mukaan asiakaspalve-
lun ammattilainen eikd tehtdva vaatisi substanssiosaamista. Palveluneuvojan tyd pe-
rustuisi tietdmyskantoihin, palvelukortteihin ja Internet-sivuilla olevaan tietoon. Tieta-
myskantojen ja palvelukorttien laatiminen ja yllapito veisi mittavasti henkilresursseja,
huomattavasti enemman kuin mita toimintamalli voisi tuoda hy6tyja.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa
4.7 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoit-
teita ja mittareita seka arviointikriteereita.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Kysymys 8

Laadun arviointi on kaikessa toiminnassa ja sen kehittdmisessa olennainen asia.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitybryhnman loppuraportin luvussa
6 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kaynnistamista ja kehittamista: toimin-
tamallin testaamista, kaynnistédmista, kehittdmista ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnis-
tamis- ja kehittamismallista:

Hallintoa ja palveluita on uudistettu viime vuosina varsin paljon. lhmisten on ollut mo-
nilta osin vaikea hahmottaa muutoksia ja omaksua jatkuvasti muuttuvia hallinto- ja
palvelurakenteita. Lainsaadannélla ei saisi luoda esteitd toimintamallien arvioinnille ja
kehittamiselle.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu val-
tiovarainministeriélle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun
neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen
19 pykalassa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta to-
teutettaisiin yhdessa kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtdvéna olisi valvoa kun-
nan jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppu-
raportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus-
ja valvontamallista:

Moniohjaukselliset organisaatiot ja toiminnot ovat haasteellisia. Johtamisen toimivuus
jaa esityksessa avoimeksi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. seké lakiehdotuksen 31 pykéldssé

Kysymys 10
Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélla korvattaisiin
kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelméaan kuu-
luisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa,
jolla katettaisiin pddasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelman ehdotetusta perusraken-
teesta:

ASPA 2014 -hankkeessa on pyrkimyksena luoda koko maan kattava kayntiasiointia
tukeva palvelupisteverkosto. Yhteisessa asiakaspalvelussa annettaisiin padosin tie-
dottavaa yleisneuvontaa ja ohjausta asiantuntijapalveluihin. Tama rahoitettaisiin vi-
rastojen nykyisista toimintamenoista. Tama vaikeuttaisi nykyisten séhkdisten ja puhe-
linpalvelujen jatkokehittamista ja supistuvista toimintamenoista jouduttaisiin panosta-
maan yleistasolla olevaan tiedottavaan palvelupisteverkostoon, jonka lisdarvo ja hyo-
ty ELY-keskusten ja TE-toimistojen palvelujen tuottamisessa on merkitykseton.

Loppuraportissa esitetyt laskemat osoittavat, ettd yhteisten asiakaspalvelupisteiden
(164 tai 129) kustannuksia ja vaikutuksia valtion palvelutuottajien nykyisiin toiminta-
menoihin ei ole riittdvalld tarkkuudella kyetty arvioimaan. Kustannushy®éty jaa loppu-
raportissa epaselvaksi. Rahoittaminen virastojen nykyisista toimintamenoista ajaisi vi-
rastot uusiin saastépaineisiin kohdistuen asiantuntijapalveluihin.

Kysymys 11
Hankkeen ehdottamassa rahoitusjarjestelmésséd on tarkoituksena korvata kiinteat
kustannukset laskennallisin perustein, jotka maaraytyvat arvioidun asiointimaaran
mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus mééritelld keskim&araisten tai tyypillisten
suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Lasken-
taan sisaltyy oletus kayntiasioinnin maaran vahenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kts. edellisen kysymyksen vastaus.

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 kddessé sulkemalla piste.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viahaisen kysyn-
néan asiakaspalvelupisteissa:

Valtion viranomaisten hyvaksytyt palvelustrategiat, sahkoisen asioinnin kehittdmis-
strategiat ja muut tuottavuuden seka palveluprosessien tehostamispyrkimykset on si-
vuutettu ASPA 2014 -hankkeessa. Jos palveluja tuotetaan palvelutarpeiden ja kysyn-
nan mukaisesti, niin miksi rakennetaan kayntiasiointipalveluja uudestaan sellaisille
alueille, joissa palveluille ei ole kysyntaa. Jos kansalainen ei halua kayttda esimerkik-
si verkkopalveluja, han voi henkilokohtaisesti olla yhteydessa ELYyn ja saada henki-
I6kohtaista palvelua jo nykyisinkin.

Palvelumallin tulee olla riittdvan joustava ja silld on voitava reagoida kysynnassa ta-
pahtuviin muutoksiin. Lainsdadannolla ei saa luoda esteita jarkevalle toiminnalle.

Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13
Hankkeessa tarkeimmaksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutet-
tavuus. Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen ly-
hyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Palvelupisteiden lisdarvon tulisi olla suurempi kuin ylldpidosta ja tiloista aiheutuvien
kustannusten.

Kysymys 14
Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa k&yntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jarjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavu-
tettavuuden perusteella jonkin verran myos vahaisen asiakasmaaran pisteiksi arvioi-
tuja pisteita. Naissa pisteissd toiminnantaloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykse-
na on, ettd niiden henkildstdé voi tehdd osan tybajasta kunnan muita tehtavia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Jos jo suunnitteluvaiheessa arvioidaan, ettd yhteisen asiakaspalvelun aéiakasmééré
jaa vahaiseksi ja taloudellisuus- ja tuottavuushydtyja ei synny, niin perustamista tulisi
harkita uudelleen.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste/-pisteitd perustettaisiin
vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdois-
ta:

Jos suurten paikkakuntien palvelut jarjestetdan yhteisissa palvelupisteissa, niista tu-
lee massiivisia. Miten suuremmilla paikkakunnilla kyetdan organisoimaan kaikki valti-
on palvelutuottajat ja kunta samaan yhteiseen asiakaspalvelutilaan?

ELY-keskusten osalta palvelupisteverkko laajenisi kummankin vaihtoehdon mukaan
yli sadalla toimipisteella. Tallainen palveluverkon laajennus on kéyntiasioinnin palve-
lutarpeeseen nahden aivan ylimitoitettu. ELY-keskusten palvelut pystytdan nykyjar-
jestelmaa kehittdmalld ja nykyisilla palvelukanavilla (ELY-keskukset, keskitetyt puhe-
linpalvelut, Internet) tuottamaan asiakkaiden tarpeiden mukaisesti tehokkaasti ja ta-
loudellisesti.

Mikali ASPA 2014 -hankkeen mukaisia yhteispalvelupisteitd perustetaan, niitd kan-
nattaa perustaa siten, ettd yhteispalvelupisteiden verkko tdydentdd olemassa olevaa
ELYjen ja TE-toimistojen palveluverkkoa.

Kysymys 16
Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltavat paallekkaisyyksia, jotka heikentavat mahdollisuuksia ra-
kentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

ELY-keskusten nykyiset palvelupisteverkot eivat sisalla paallekkaisyyksia. Verkoston
palvelukykyd on edelleen kehitetty yhteisilla asiakaspalvelukeskuksilla.

On todennakaista, etta asiakkaiden asiointi substanssiasiantuntemus huomioon otta-
en jatkossakin kohdentuu enemman toimijoiden omiin palvelupisteisiin etdisyyksista
huolimatta. Tehdyissa yhteispalvelu- ja etapalvelukokeiluissa asiakaskaynnit eivat oh-
jautuneet naihin pisteisiin, vaan palvelua on haettu usein toimijoiden omista palvelu-
pisteistd. Kuinka suuri on todellinen tarve yhteiseen asiakaspalveluun, jotta kannattaa
rakentaa laaja palvelupisteverkosto alueille, joissa palvelujen kysynta yksittaista pal-
velua kohden on vahédinen (palveluvalikoimassa 298 asiakokonaisuutta). ELY-
keskusten osalta palvelupisteverkko laajenisi moninkertaiseksi ja kustannukset li-
saantyisivat, mika tarkoittaisi lisdantyvaa saastdpainetta asiantuntijaresursseihin.
Asiakaspalvelu ja asiantuntijatyd ovat siirtymésséd yhd enemman sdhkdiseen asioin-
tiin, jolloin tarve yleiseen ja vain informatiiviseen tiedottavaan kéyntiasiointiin vahe-
nee. Rakennetaanko palvelupisteverkko, jolle ei ole kysyntda? ELY-keskusten toimin-
ta perustuu myos pitkélti asiakaskaynteihin ja ELY-keskuksen asiantuntijoiden liikku-
miseen toiminta-alueellaan.

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen mydta ELY-keskusten toimipisteiden tarve ei millaan
tavoin vahene. ELY-keskusten nykyisen toimipisteverkon taustalla ei ole kéyntiasioin-
ti, vaan tehtavat ja toiminta alueellisena kehittdja- ja toimeenpanoviranomaisena..

TE-palveluiden toimipaikkoja varten on olemassa oma suunnitelmansa.
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Henkil6ston asema ja palveluneuvojan tehtévit

Kysymys 17
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélassé ehdotetaan,
ettd yhteisid asiakaspalvelupisteita yllapitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien
palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion
palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaeh-
toisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

ELYjen ja TE-toimistojen henkildstoresurssit ovat jo nykyisellaan niin niukat, etta jo-
kaisen asiantuntijan tyépanoksen menetys vaikuttaa lakisaateisten tehtavien hoitoon
ja palvelujen tarjoamiseen asiakkaille seka tuo uusia haasteita palvelujen jarjestami-
seen. Mikéli henkilGita siirtyisi kunnan palvelukseen, se tarkoittaa voimavarojen siir-
tymista asiantuntijatasoisesta tydstd neuvonta- ja ohjauspalveluun. Asiantuntijapalve-
luissa on jo nykyiselladn huomattavan kova kuormitus, vaikka asiakkaita ohjataan
enenevassa maarin verkkoon ja puhelinpalveluihin niissé asioissa, jotka voidaan nain
hoitaa. Yhteispalvelupisteiden perustaminen toteutuessaan voisi lisétd asiantuntija-
tasoisen palvelun kysyntaa.

Kysymys 18
Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélassa on lueteltu palveluneuvojan
hoitamat asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdo-
tuksen 2 pykélassa on lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvo-
jan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan kayttd3, jollei lailla toisin saadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévista:

Tallainen avustava palvelu lisdd asiantuntijahenkildoston tarvetta eikd vahenna sita.
Julkisen vallan kaytt6 ei voi kuulua asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtavankuvaan.

Kysymys 19
Lakiehdotuksen 25 pykalassa ja henkilostotydryhman loppuraportin luvussa 6 on eh-
dotettu, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vas-
taavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisestd, koulutuksesta, muusta
ammattitaidon kehittdmisesta ja yllapidosta seka asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Yhteispalvelupisteen asiakaspalvelijoilta vaaditaan toimijoiden palvelujen yleista tun-
temusta. Asiakaspalveluhenkildiden olisi mahdotonta hallita ELY-keskuksen monen
eri hallinnonalan erittdin laajaa palvelutarjontaa siten, ettd he pystyisivat antamaan
hy6dyllistd tietoa palveluista tai neuvomaan séhkdisten palveluiden kéaytossa. Palve-
luneuvojien perehdyttdminen ja kouluttaminen seké jatkuva muuttuvan tiedon yllapito
tulisi olemaan haasteellinen tehtéva, joka vaatisi raha- ja henkiléresursseja. Palvelu-
valikoima on niin laaja, ettd sen perusosaaminen ja omaksuminen lienee ldhes mah-
doton asia. On todennakoista, ettd palveluneuvojien osaamisen ajan tasalla pitami-
nen veisi palveluneuvojan tytajasta kohtuuttoman paljon.
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ASPA 2014 -hankkeen mukaiset yhteispalvelupisteet eivat toisi lisdarvoa ELYjen ja

TE-toimistojen jo olemassa olevien asiakaspalvelukeskusten neuvonta- ja ohjaustyd-
hon.

Kaakkois-Suomen ELY-keskus
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