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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASTAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Satakunnan TE-toimiston lausunto

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséiteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset sekd yhteisessé asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut mééritellddn laissa. Lakisddteistd 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 ehdotetusta lakisiiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisdéteisyys on kdytdnndsséd ainoa mahdollisuus toteuttaa ndin mittava muutos, jos téllaista to-
della halutaan. Lainsdddanndlld ei kuitenkaan pid4 liian ahtaasti méaritelld esim. paikkakuntia
vaan myos paikallisille sovelluksille tulisi jaddd mahdollisuuksia.

Satakunnassa asiointipaikkoja tulisi olla vihemmaén kuin 129:n kunnan mallissa on ehdotettu ja
siitd huolimatta alle 40 km:n asiointikriteerit tayttyisivit. Ehdotus saattaa sitoa liikaa resursseja
rakenteisiin ja toimintoihin, jotka voivat osoittautua toimimattomiksi. Pelkona on ettd uudistus
veisi liian suuren osan TE-toimistojen resursseista ja vaarantaisi asiantuntijapalvelut.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja ylldpitdminen siddetdéin kuntien
tehtdviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtivéni on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sddadetddn laissa. Kuntien jérjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 sekd lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seké lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle séifidettivisti jirjesti-
misvelvoitteesta:
Jos uudistus halutaan toteuttaa, niin kunta lienee luonnollisin palvelun jirjestd;a.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakiséateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympéristokeskukset sekd tyd- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisesséd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 sekd lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Asiakaspalvelupisteisiin tulisi keskittdé sellaiset viranomaispalvelut, joissa painopisteend on lupa-,
hakemus- jne. palvelut, jotka hoituvat ilman syvempad substanssiosaamista. Kelan tulisi myds olla
mukana.

TE-palvelu eroaa muiden viranomaisten palveluista melko paljon (kuten palvelun kuvausten pituu-
destakin nikee). TE-toimisto tarjoaa eniten nimenomaan palvelua, monet muut enemmén péatoksii
ja ratkaisuja. Téstd johtuen TE-palvelun siirtdminen palveluneuvojien tehtdviksi on monella tapaa
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vaikeampaa tai ainakin erilaista kuin eksaktimpien hakemus- tms. prosessien tai niiden osien. Niin
ollen mm. rajanvedot siitd, mitd hoidetaan palveluneuvojien toimesta ja mitd asiantuntijoiden toi-
mesta TE-palveluissa eiviit ole vilttamétti niin selkeitd kuin muilla viranomaisilla.

Uudistus antaa mahdollisuuden etdpalveluun, miké palvelee syrjdseudulla asuvien asiakkaita esim.
kuvallisella yhteydelld . Téssd el tarvittaisi esitetyn kaltaista palvelupisteverkostoa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, ettd jarjestdmisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtdvien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Jos kerran asiakaspalvelua keskitetdan yhdelle luukulle, niin miksip4 ei néitdkin, kunhan palvelu-
repertuaari ei ylitd palveluneuvojien kapasiteettia.

Toimintaympiristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Ehdotetut toimitila- laitteisto-, ja jérjestelmaratkaisut ovat kustannuksiltaan varsin mittavia ja uu-
siin jdrjestelmiin siirtyminen tuo luultavasti lisakustannuksia my6s TE-toimiston kéytettdvissi ole-
viin jarjestelmiin. Satakunnassa on juuri toteutettu mittavia toimitilajérjestelyji ja kdynnistymassa
on yksi toimitilajdrjestely. Myds eri viranomaisten jarjestelmien ja laiteratkaisujen tulee olla kes-
kenddn yhteensopivia ja yhteyksien tulee olla nopeita ja ajanmukaisia.

Satakunnan TE-toimistolla voisi olla tarvetta tulevaisuudessa 2-3 yhteispalvelupisteeseen, jotka
mahdollistaisivat nykyisen TE-toimiston oman toimipaikkaverkoston vihentdmisen ilman ettd
asiakaspalvelu kérsii.
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Idea tdssd on ihan ok: neuvontaa ja tukea, mahdollisuus sdhkdiseen palvelukanavaan ja etipalve-
luun. Mutta paljon on tehtdvdd ennen kuin palvelukortit ovat kunnossa, jarjestelmét toimivat ja
henkilosto hallitsee omat palveluprosessinsa ja tunnistaa kaikkien mukanaolevien tahojen prosessit.
Ja ennen kuin “kaikki tarvittava tieto 16ytyy asiakaspalvelutietojérjestelmastd™ .

Kun viranomaisten omissakin toimipaikoissa syntyy ruuhkatilanteita, niitd tulee syntyméaén myos
ndissd palvelupisteisséd, kun monenlaisten asiakkaiden virta kohtaa taalla.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereit.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Térked asia, vaikea ennakoida arviointimallia tdssid vaiheessa

Kysymys 8

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kidynnis-
tiéimis- ja kehittimismallista:

Jos tdhidn muutokseen ryhdytédn, siind olisi syytd onnistua. Hallintoa ja palvelua on uudistettu vii-
me vuosina erittiin monesta kohtaa, kansalaisten niakokulmasta vaihtelevin tuloksin. Thmisten on
ollut monin paikoin vaikea hahmottaa muutoksia ja omaksua jatkuvasti muuttuvia hallinto- ja pal-
velurakenteita. Jos tdmé projekti onnistuu huonosti, se vaikuttaa julkisen palvelun uskottavuuteen.
- Heti alkuun olisi paéstéva positiivisiin asiakaskokemuksiin. T#std syystd hanketta on pilotoitava
ehdotettua enemmén useamman vuoden ja valita pilotointikohteet eri tyyppisilta alueilta; seki
ruuhkaisilta ettd haja-aluealueilta.




4(7)

Olhjaus 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 pykildssa tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessd kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvand olisi valvoa kunnan jérjestdmisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykélissa.

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

Moniohjaukselliset organisaatiot ja toiminnat ovat haasteellisia. Palvelupisteiden ohjaamiseen tuli-
si useita tahoja (kdytdnnossa ndin, vaikka kukin edelleen vastaisikin omista substansseistaan ja
kunta itse palvelupaikasta). Ohjaavien elinten roolit on ehdotuksessa kylld sanottu, mutta kaytan-
non toiminnassa ohjauksellisten viestien tulee olla mahdollisimman selkeitd; ohjaus ei voi tulla
monesta paikasta. Johtamisen toimivuus jdd esityksessd avoimeksi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
tuvissa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdliissd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmén ehdotetusta perusraken-
teesta:

TE-palvelujen ndkdkulmasta taloudelliset laskelmat perustuvat virheelliseen oletukseen kdyntiasi-
oinnin merkittivéstd vihenemisestd TE-toimistossa. Suurin huoli on se, ettd rahaa ja resurssia tul-
taisiin irrottamaan TE-palveluista palvelupisteiden verkostoon kohtuuttoman paljon.

Henkil6stdé maérd on jo viime vuosina vihentynyt merkittdvasti ja trendi vaan jatkuu.

Koska nykyinenkin méérarahojen vahentdmisvauhti tuntuu kohtuuttomalta (Satakunnan TE-
toimiston toimintamenot ovat jo nyt yli 300 000 euroa miinuksella) ja kehys alenee edelleen tule-
vina vuosina, herdd huoli, ettd kunnan palvelupisteesséd on painetta kirjata palveluja erityisen tun-
nollisesti valtion puolelle. Mistéd rahat? Kun rahaa ei ole jemmassa, niin ennakoimattomat kustan-
nukset aitheuttavat kriisejé.

TE-palveluissa on jo paljoinkin kokemuksia mm. tukipalveluiden keskittdmisestd ja monesta
muusta muutoksesta. Keskittdmisissd on siirretty merkittdvd méard TE-toimiston méérirahoja yh-
teisiin toimintoihin, mutta laheskadn kaikki kokemukset eivit ole olleet my6nteisid. Omien sih-
koisten jdrjestelmien kehittdmiseen taas ei ole ollut riittdvad resurssia.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka médraytyvét arvioidun asiointiméérin mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus maéritelld keskimadrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tySaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kiiyntiasioinnin m#aran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Kuulostaa vaikealta toteuttaa kiytdnndssd — eri osapuolia tyydyttavilld tavalla. Jo itse suoritteiden
Jja korvausten laskemiseen taitaa mennd aika lailla resursseja?

Kysymys 12

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissi:

T&lté viltytddn, kunhan arvioidaan tarkemmin jo tdssd vaiheessa, mille paikkakunnille palvelupis-
teitd on syytd perustaa.

Palvelupisteverkko

Yheeisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppura-
portin luvissa 5.3.

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Satakunnassa on nyt neljd TE-toimipaikkaa ja yksi sivutoimipaikka Merikarvialla. T#ll4 palvelu-
verkolla katetaan arviomme mukaan hankkeen palvelupisteverkon kriteerit. Mahdollisesti jou-
dumme tulevaisuudessa vdhentdméadin tdyden palvelun toimipaikkoja, jolloin asiakaspalvelupisteet
voisivat olla korvaavia palvelupaikkoja (Merikarvian lisdksi Kankaanpéi ja Harjavalta); Meille
riittdisi siis kolme yhteispalvelupistetta.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteertksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihdisen asiakasmddrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissé pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettd niiden henkildstd voi tehdéd osan tydajasta
kunnan muita tehtivi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:
Kts. edellinen vastaus

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:
Esitimme Satakuntaan kolme (Merikarvia, Kankaanpéa ja Harjavalta) yhteispalvelupistettd, ts.
kannatamme pienempéd verkostoa kuin raportissa ehdotetut. Voihan néitd myéhemmin lisitd, jos
tarvetta ja resursseja on.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja sithen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdviat pdillekkiisyyksid, jotka heikentdvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piiillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
Mitd tihedmpi yhteispalvelupisteverkko on, sitd enemmaén voi tulla pddllekkdisyyttd. Kuntiin, jossa
toimii valtion palvelupiste tai joiden ldhikunnissa téllainen on, ei tarvita ko. palvelulle yhteispalve-
lupistetts.

Henkiloston asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykélédssd ehdotetaan, ettd yhteisia
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdva kunta vastaa pisteissa tyoskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkilditd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll4.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Vaarana on, ettd henkilOstod siirry siind méérin kuin resursseja, jolloin kustannukset TE-
toimistossa kasvavat. Rahaa siirtyy pois mutta palkkakustannukset jadvit ennalleen.
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TE-toimiston asiantuntijapalvelussa on jo nyt monin paikoin aivan kohtuuton kuormitus, joten se-
kin vaihtochto, ettd henkildstod merkittdvisti siirtyisi kunnan palvelukseen, on meille uhkakuva.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykildssé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtévit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtiviin ei kuulu julkisen vallan
kéyttod, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtiivisti:
Yleisneuvonta sekid sdhkdisiin ja etdpalveluihin ohjaaminen ja asiakirjojen vastaanottaminen olisi
olennaisinta. Tallaisista tehtdvistd palveluneuvoja selvinnee.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykildssd ja henkilostotydryhmain loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessd asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttémisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesti ja yllipidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Kyll4, ndinhdn se menisi, ettd kukin taho vastaa oman substanssinsa osalta palveluneuvojien am-
mattitaidosta. Mutta yleisempien asiakaspalvelutaitojen ylldpidosta pitiiisi kunnan vastata.

Mitd selkedmmin palvelupisteet profiloituvat vain verkkoneuvonnan, asiakirjojen vastaanoton tms.
minimipalveluun, sitd todenndkdisemmin ei tule paillekkaisyyksid ja osaamisen ongelmia.

Markku Lehtonen, johtaja
Satakunnan TE-toimisto







