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Lausunto Asiakaspalvelu 2014 - Yhdessa palvelut ldhelle —raportista

ELY-keskukset ovat laatineet yhieiset vastaukset lausuntopyynnésséa esitettyihin kysy-
myksiin. Eteld-Savon ELY-keskus tdydentaa vastausta yhdessa Etela-Savon TE-
toimiston kanssa laadituilla vastauksilla seuraavasti:

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeen (Asiakaspalvelu2014 -
hanke) tavoitteena on, etté asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisis-
ta asiakaspalvelupisteistd koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetaisyydelld asuin-
paikastaan. Hankkeen sekd ELY-keskusten ja TE-toimistojen asiakaspalvelun kehitta-
misen yhteensovittamiseksi:

1) ELY-keskusten tehtavia ei tule siséllyttad yhteisten asiakaspalvelupisteiden
tehtaviin

2) TE-toimistojen toimipisteiden verkostoa ja yhteisten asiakaspalvelupisteiden
verkostoa tulee sovittaa yhteen niin, ettd ne tiydentavat toisiaan

ELY-keskusten toimintaa ja palveluita kehitetdan Iskukykyinen ELY-keskus kehittéamis-
kokonaisuudessa. Siind on kysymys hyvin suuresta toimintakulttuurin muutoksesta, joka
tulee vaikuttamaan ldhes kaikkien ELY-keskuksissa ja TE-toimistoissa tydskentelevien
henkildiden ty6hon.

Kehittdmishankkeiden seurauksena syntyva Iskukykyinen ELY-keskus tuottaa palvelut
tarkoituksenmukaisesti ja tehokkaasti nykyaikaisilla verkkopalveluilla, sahkoisella asi-
oinnilla, puhelinpalveluilla seka virastojen asiantuntijapalveluilla. Tiivistetysti asiakaspal-
velun foimintamallin voi esittda seuraavasti:

Asiakaspalvelukanavat

ELY-keskusten monikanavaiset asiakaspalvelut koostuvat:

1) Internet-ymparistossa tarjottavista verkkopalveluista,

2) sahkdisestd asioinnista,

3) asiakaspalvelukeskuksissa tapahtuvasta puhelin- ym. palvelusta seka
4) ELY-keskuksissa ja TE-toimistoissa tapahtuvasta asiantuntijapalvelusta

Verkkopalveluiden rooli asiakaspalvelussa on toimia asiakkaiden ensisijaisena asia-
kasyhteydenottotapana. Palvelu perustuu asiakkaiden omatoimiseen tiedonhankintaan,
tiedonkasittelyyn ja johtopaatoksiin. Verkkopalvelut siséltavat pddasiassa asiakkaille
tarpeellista informaatiota.
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Sahkdinen asiointi tapahtuu ELY-keskuksen, TE-toimiston tai muun ao. viraston tai mi-
nisteridn asianhallintajérjestelméssa. Verkkopalveluista on rakennettu joustavat ja sel-
ket littymat sdhkoiseen asiointiin. Asiointiin liittyvat yhieydenotot ja asiakirjaliikenne
tapahtuvat taysin saéhkoisesti. Syntyvat dokumentit tallennetaan sahkodiseen asiakirja-
hallintoon.

Asiakaspalvelukeskukset tukevat verkkopalveluita informaatiokanavana ja tukevat séh-
kdista asiointia. Asiakaspalvelukeskukset voivat myds hoitaa rajattuja viranomaistehta-
vid. ELY-keskusten ja TE-toimistojen palvelut ovat luonteeltaan syvillista asiantuntija-
palvelua. Hyvén asiakaspalvelun edellytys on, etta tarvittaessa asiakas saa suoran pu-
heyhteyden asiantuntijaan.

Asiakaspalvelu 2014 —kehittdmishankkeen mukaisten asiakaspalvelupisteiden yleis-
neuvonta soveltuu huonosti kuvattuun ELY-keskusten asiakaspalvelun toimintamalliin.
Se johtaisi ELY-keskusten palveluiden kehittdmislinjausten ja kehittdmispanosten pirs-
taloitumiseen.

TE-toimistojen palveluiden jérjestamisessa ja Asiakaspalvelu 2014 -
yhteispalvelupisteissa voi ndhdd synergiahydtyjd, kunhan ne sovitetaan toisiinsa. TE-
toimistot palvelevat kayntiasiakkaita padasiassa toimipaikoissaan, mutta my6s kuntien
kanssa ylldpidetyissa yhteispalvelupisteissa.

Myés tulevaisuudessa on nahtavissa, etta TE-toimistojen kdyntiasiakkaita palvellaan
toimipaikoissa, yhteispalvelupisteissé seka etdpalvelupisteissa. Eteld-Savossa TE-
toimiston toimipaikat sijaitsevat Mikkelissé, Pieksdmaelld ja Savonlinnassa. N&illa paik-
kakunnilla yhteispalvelupisteen perustaminen hajauttaisi resursseja.

Yhteispalvelua on nykyisin annettu Heindvedelld, Joroisissa, Juvalla, Kangasniemella ja
Méantyharjussa. Yhteispalvelun jatkaminen nailla paikkakunnilla olisi perusteltua. Jorois-
ten yhteispalvelupisteen perustamista on harkittava suhteessa Pohjois-Savoon kuulu-
van Varkauden TE-toimiston palveluihin.

Etépalvelupisteitd voidaan perustaa Eteld-Savon muihin kuntiin kunkin kunnan valmiu-
den ja tahdon mukaisesti.

i _‘_,."/-'/."' g /1 ,':
Ylijohtaja Pekka Hakkinen

Hallintojohtaja %ﬁﬁ:’%aiainen

ELY-keskusten yhteinen vastaua lausuntopyynnén kysymyksiin
Eteld-Savon ELY-keskuksen ja TE-toimiston vastaukset
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, ettd julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisiéteiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut médritelldén laissa. Lakiséiiteistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentiid 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 lakiséd#teisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Lakisditeisyyden etu on siind, ettd palveluvalikoima ja palvelumallit ovat yhteneviiset koko maas-
sa. Kuitenkin vaarana on se, ettd lakisdéteisyys luo koko maahan pysyvin palvelurakenteen, jonka
| muuttaminen toimintaympiriston muuttuessa on vaikeaa. Lisdksi lakisddteinen malli pakottaa

I ELY-keskukset ja TE-toimistot arvioimaan koko palvelurakenteensa uudelleen. Kiynnissi oleva
monikanavaisen palvelustrategian toteuttaminen vaarantuu, kun taloudelliset resurssit menevit
lakisddteisen kdyntiasiointiverkoston rakentamiseen ja ylldpitoon sihkdisten palvelujen kustannuk-
sella.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen sdddetdén kuntien
tehtdviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtidvina on jirjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jarjestdmisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettivisti jarjesti-
misvelvoitteesta:

Suomessa on vahva kunnallinen itsehallinto. Epéilyttda saadaanko 129 tai 164 kunnassa toimivasta
yhteispalvelusta kaikki julkisten palvelujen kirjon hallitseva yhtendisesti toimiva verkosto. Vaarana
on, ettd palvelutaso, palveluajat, palvelupisteiden miehitys jne. eroavat suuresti toisistaan eiki val-
tion omien toimijoiden tydmééra ei vdhene, vaan lisddntyy moninkertaisen tydn myota.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisditeisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset seki ty6- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Nédiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seka lakiehdotuksen 9-13 pykilissa.

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

ELY-keskuksia ei tulisi liittdd lakisddteisesti yhteiseen asiakaspalveluun. ELY -keskusten osalta ei
ole osoitettu asiakastarvetta laajentaa palveluverkostoa nykyisesti (15 ELY#) moninkertaisesti
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isompaan verkostoon (129 tai 164). ELY-keskusten monet tehtdvit ja palvelut ovat luonteeltaan
sellaisia, ettd niitd ei ole tarkoituksenmukaista tarjota yhteispalvelussa.

Nykyisellddnkin ELY-keskusten kiyntiasiointimairit ovat pienet ja sihkéinen asiointiosuus kas-
vaa. Vihdisistd kdyntimaéristd huolimatta, yhteisen asiakaspalveluhenkilGkunnan tulisi hallita
ELY-keskusten koko palveluvalikoima, mikid kuormittaa henkilokunnan osaamisvaatimuksia seki
teettad lisdtyoti valtion puolella ajantasaisten palvelukorttien ja asiakaspalveluhenkilokunnan kou-
luttamisen mydtd. Lisdksi ELY-keskusten ja TE-toimistojen tulisi osallistua yhteisen asiakaspalve-
lun investointi- ja ylldpitokustannuksiin, joka olisi pois palvelujen sidhkdistimiseen ja muuhun ke-
hittimiseen liittyvistd resursseista. Yhteispalvelun rakentamista ja ylldpitoon kuluvia resursseja et
pystyti kompensoimaan ELY -keskusverkoston muutoksilla, vaan resurssit olisi otettava henkilés-
toresursseja supistamalla. Tama koskee myds TE-toimistoja, joiden resursseja on tirkeii turvat ja
kohdentaa asiantuntijapalveluiden tuottamiseen. Yleisneuvonta ei edistd tydllisyyden hoitoa eiki
elinkeinoeldmaén kehittymista.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakisiiteis-
ten tehtivien asiakaspalveluja yhteisessi asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seki lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoita-
misesta yhteisessi asiakaspalvelussa:

oK

Toimintaympiiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiiristosti:

Palvelupisteissi asiointi on suunniteltu kirjattavaksi palvelupisteen omaan jirjestelmaiin, josta ei
ole edes suunniteltu rajapintaa ELY-keskusten tai TE-toimistojen jirjestelmiin, Tamai tulee tuotta-
maan pééllekkdistd tydtd valtion viranomaisessa, kun asiat on kirjattava uudelleen toimivaltaisen
viranomaisen jarjestelmiin. Tietojirjestelmien erillisyys ja tietoturvasdadokset eri viranomaisten
vililld voivat aitheuttaa myds asiakkaille kaksinkertaista vaivannikoa ja liséta asiointikertojen méi-
ridl.
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Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityoryhmén 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:
ELY-keskukset ja TE-toimistot ovat itsendisia virastoja, joiden palveluprosessit ja —toimintatavat
eivit ole yhteneviiset. Tdma tulee aiheuttamaan lisdhaasteita asiakaspalvelupisteiden neuvontatyd-

hén palvelukorttien ylldpitoon.

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
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne chdotetusta arviointimallista:

OK

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistdmista ja kehittdmistd: toimintamallin testaamista, kiynnis-
tamistd, kehittdmisti ja seurantaa.

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

Kyseessd on iso koko julkisen hallinnon asiakaspalvelua koskettava hanke. Sen valmistelu tulee
tehdd huolella, kiynnistamistd pilotoida, testata ja seurata. Lisiksi tulee olla riittdvin pitki siirty-
miaika ja tietojirjestelmien integrointi vastuuviranomaisten jirjestelmiin tulee olla kunnossa ennen
palvelupisteiden kdynnistimista.
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Ohjaus 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 pykilidssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessi kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jérjestimisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seki lakiehdotuksen 18-21 pykilissi.

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

Palvelupisteverkon laajentuminen ELY-keskusten ja TE-toimistojen osalta aiheuttaa niitd ohjaa-
ville tahoille lisétyStd nykytilanteeseen verrattuna pisteiden ohjaus-, seuranta- ja valvontatehtivien
myoti. Erityisesti timé korostuu ELY- ja TE-toimistojen osalta, koska toimintatavat niissi poik-
keavat toisistaan virastojen ollessa itsendisid toimijoita.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6, sekd lakiehdotuksen 31 pykdiléissd. '

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmiin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Yhteiset palvelupisteet voitaisiin toteuttaa hankkeessa esitetylli tavalla, mutta niiden vaikutus val-
tionhallinnon toimijoiden talouteen tuottaa vaikeuksia. Kidyntiasiointimahdollisuuden laajentami-
nen ja sdhkoisen asioinnin samanaikainen kehittdminen on valtiotoimijoiden nykyisessi taloudelli-
sessa tilanteessa mahdotonta. Asiakaspalvelu 2014 -rahoitusryhmissé tehdyt laskelmat osoittavat,
ettd konsepti ei ainakaan lyhyelld aikajinteelld ole kustannuksia alentava eiki kaikkia kustannuksia
ole edes kyetty riittdvalld kattavuudella ja tarkkuudella arvioimaan.
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Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madrdytyvit arvioidun asiointimaédran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimédrdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kidyntiasioinnin méirin vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Laskelmat eivdt ota lainkaan huomioon tietojdrjestelmien investointikustannuksia, jotka toi-
minatamallitydryhman laskelmien mukaan ovat 57-119 mil;. €.

Valtiotoimijoiden oman palveluverkon, toimitilojen ja ICT -muutoskustannusten arviointia ei ole
huomioitu. Esim. kustannuksia etdyhteysvalmiuksien rakentamisesta palveluntuottajan péahin ei
ole huomioitu eikd sitd, ettd padllekkiisid toimitiloja on ainakin vuoteen 2020.

Vaikutuksia kuntien talouteen ei ole arvioitu riittdvasti.

Palveluverkko 2:n kustannukset on VM:n laskelmissa 60 % pienemmat, kuin palveluverkko 1:n
kustannukset, vaikka palvelupisteiden mééré vihenee vain noin 20 %.

Tissé palvelurakenteessa on vahva panostus kéyntiasiointiin, vaikka ainakin TE-palveluiden kehit-
timissuunta on verkkopalveluissa ja puhelinpalveluissa. Koko timéin uuden palveluverkon kus-
tannusrakenne herittdd kysymyksid. Huoli on TE-palveluiden osalta méaérirahojen riittivyydesti
myos varsinaiseen asiantuntija-asiakaspalveluun.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vahdisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmailla pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime k#dessd
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihaisen kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Vihiisen kysynnén pisteiti ei tulisi perustaa kuin poikkeustapauksissa. Palvelutarve tulisi ndissé
tapauksissa kattaa etdpalveluja kehittdmalld kuntien omista toimipaikoista, ei perustamalla yhteis-
palvelupisteiti.

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

Kysymys 13

Hankkeessa tarkeimmaéksi 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 saavutettavuuskritecristi:

Suunnittelun pohjana esitetty palveluverkoston kriteeri on hyvéksyttivissa. Kuitenkin kdytinnossa
ko. kriteerin kaavamainen soveltaminen tuo palvelupisteitd paikkakunnille, jossa ei ole niittavisti
palvelukysyntii ja toisaalta jdttdd aukkoja kulkuyhteyksiltdan vaikeisiin paikkoihin (esim. Heiné-
vesi). Palveluverkoston luomisessa tdytyy ottaa huomioon myds luonnolliset asiointisuunnat, kun-
tauudistuksen vaikutukset ja muut asiointiin vaikuttavat ratkaisut (esim. sihkdisten- ja etipalvelu-
jen yleistyminen).

Eteli-Savon TE-palveluiden osalta halutaan palveluita tuottaa kolmella toimipaikalla, Mikkelissa,
Savonlinnassa ja Pieksimaelld. Vuoden 2013 alusta perustetun Eteld-Savon TE-toimiston palve-
luiden jérjestiminen on perusteltua jatkaa juuri aloitetun toimintamallin mukaisesti.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettda se mahdollistaa kiyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jérjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasmaédrin pisteiksi arvioituja pisteitd. Naissd pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytykseni on, ettdi niiden henkil6sté voi tehdi osan ty6ajasta
kunnan muita tehtdvia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Ensin on selvitettiivd, onko palvelu hoidettavissa muutoin esim. etiyhteyksilli.

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:

Asiakaspalvelu 2014 —hankkeen ldhtSkohtana on ollut turvata kdyntiasiointimahdollisuus koko
maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetidisyydelld asuinpaikastaan. Esitetty suppeampi (129) palvelu-
pisteverkosto tayttdd timén kriteerin ja on sitd voidaan perustella mm. valtion toimijoiden palvelu-
pisteverkon harvenemisella. Laajemmassa (164) vaihtoehdossa kidyntiasiointi muutettaisiin yhteis-
palvelupisteisiin myos paikkakunnilla, joissa on tilld hetkelld riittivat ja etdisyydeltiin kohtuulli-
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set asiointimahdollisuudet. Asiantuntijatyon vuoksi palvelutuottajat joutuvat joka tapauksessa pi-
timaidn my6s omaa palveluverkkoaan yll4, joten yhteispalveluun meneminen tuntuu epitarkoituk-
senmukaiselta mm. tilakysymysten vuoksi.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltdvit paallekkiisyyksid, jotka heikentidvit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Laskelmissa on kayttinyt kaikkien toimijoiden osalta ns. maksimivolyymid, jossa yhteinen asia-
kaspalvelupiste olisi julkishallinnon ainoa rajapinta asiakkaaseen ja joissain tapauksissa myds mui-
hin sidosryhmiin. Kaikkea kdyntiasiointia ei kuitenkaan voida ohjata yhteisiin asiakaspalvelupistei-
siin. Ainakin pidempiaikaista henkilokohtaista asiantuntijaneuvontaa, toimivaltaa vaativat asiat ja
sidosryhmayhteisty6 tulee edelleen hoidettavaksi ELY-keskuksissa ja TE-toimistoissa. Vain mur-
to-osa asioinnista voi siirtyd yhteisiin pisteisiin.

Henkiléstin asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykildssd ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitivi kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissa tapauksissa, joissa henkil&itd siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Vapaaehtoiseen ilmoittautumismenettelyyn liittyy riski, etta henkildstd ei ole halukas siirtyméin
kunnan palvelukseen tai kunta ei ole halukas vastaanottamaan valtiolta siirtyvié henkilostoa. Nais-
sd tapauksissa valtion viraston médrirahat kuitenkin supistuvat, jolloin ainoana vaihtoehtona voi
olla irtisanomisiin pd4tyminen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykélissé on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykailédsséd on
lisdksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan
kéayttod, jollei lailla toisin saddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:
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Esim. TE-toimistojen palveluprosesseista on usein vaikea erottaa asiakaspalvelun paittymisti ja
julkisen vallan kiyton alkamista; esim. ty6ttdmyysturvaneuvonta vaatii syvillisti lainsiddinnén
tuntemista ja soveltamista ja vaarilla neuvonnalla on usein taloudellisia seuraamuksia, Tasté syysti
palveluneuvojan antama asiakaspalvelu voi jaddd puolitichen ja aiheuttaa moninkertaista tyoti vir-
kailijoille ja hallinnollista taakkaa asiakkaalle.

Myos vastuukysymykset voivat muodostua ongelmallisiksi, jos asiakas saa virheellistd opastusta ja
palvelua. Kunkin viranomaisen palveluiden tuottaminen perustuu lainsifidantoon ja jokaisen viran-
omaisen siiidéspohjan hallitseminen on véhintdédnkin haasteellista.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiléssi ja henkilostotydryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettéd
yhteisessi asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesté, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisesti ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Tidma aiheuttaa lisdtyotd vastuuviranomaisille. Palveluverkon laajentuminen (129 tai 164 pistetts)
tuo em. toimenpiteistd huolimatta aina mukanaan heterogeenisemman palvelun ja menettelytavat,
joka heijastuu asiakaspalvelun laatuun,




