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Aluehallinnon uudistamishankkeen ohjausryhmaélle

Aluehallinnon uudistamishankkeen ohjausryhma asetti 22.5.2008 aluehallinnon pal ve-
lurakenteen kehittamistyéryhmén valmistelemaan ehdotukset uusien aluehallintoviran-
omaisten palvelujen tuotantotavoista. Tavoitteena oli valmistella asiakkuusstrategisten
linjausten pohjalta ehdotukset valtion aluehallintoviranomaisten palvelurakenteen kehit-
tamisesta ottaen huomioon hallinnon ja alueiden kehittamisen ministerityéryhman pééa
toksen sisdltamét i njaukset.

Ty6ryhman toimikausi oli 22.5.2008 — 31.10.2008.

Toimeksiannon mukaisesti tyoryhman tehtavana oli tehda asiakkuusstrategisia linjauk-
sia toteuttavat ehdotukset
1. auehallintoviranomaisten asiakaspal vel ujen rakenteesta ja organi soi ntivai h-
toehdoista sekd monikanavaisten ja paikkarii ppumattomien asiakaspalvelujen
jérjestamisesta

2. menetelmistd, joiden avullaturvataan palveluiden laatu
3. arvioidaehdotusten kiel elliset vaikutukset

Tyoryhmén puheenjohtajaksi méaréttiin kehittamigohtaja Marko Puttonen valtiova-
rainministeriosta ja jaseniksi tydmarkkinaneuvos Marja Merimaa ty6- ja elinkeinomi-
nisteriosta, elintarviketurvallisuusjohtgja Vei-Mikko Niemi maa- ja metsétalousminis-
teridsta, neuvotteleva virkamies Irja Vesanen-Nikitin liikenne- ja viestintéministeriosta,
sosiadlineuvos Martti Lahteinen sosiaali- ja terveysministeriostd, aluehallintoneuvos
Olavi Rantasaari ymparistoministeriostd, lupahallintopdallikkd Anne Aaltonen sisiasi-
ainministeriostd, ylitarkastaja Laura Maéttanen oikeusministeriosta, neuvotteleva vir-
kamies Juhani Korhonen valtiovarainministeriostd, osastopadllikko, |aaninsivistysneu-
vos Tuomo Laitila Lansi-Suomen l&dninhallituksesta opetusministerion edustajana,
osastopdallikké Kirsi Paasikoski Lansi-Suomen l8aninhallituksesta, johtaja Matti
Kuosmanen Pohjois-Karjalan tyévoima- ja dinkeinokeskuksesta, johtaja Ulla Koivu-
saari Pirkanmaan ympéristokeskuksesta, ympéristoneuvos Tapio Kovanen Lansi-
Suomen ympéristol upavirastosta, tigjohtaja Pekka Jokela Turun tiepiirista, apulaispiiri-
paallikko Kirsi Hakkinen Uudenmaan tyosuojd upiiristd, maakuntajohtaja Asko Peltola
Etelé-Pohjanmaan liitosta, yksikon johtaja Carl-Gustav Mikander Maaseutuvirastosta,
ylitarkastaja Annika Nurttila Elintarviketurvallisuusvirastosta, sopimustoimitsija Sari
Béacklund JHL ry:std, lakimies Jaana Meklin Akava, Juko ry:sta ja kielenkéantgja Tarja
Rinne Lansi-Suomen laaninhallituksesta Palkansagjgjérjestd Pardia ry:n edustajana.
TyOryhméan pysyvana asiantuntijana toimi teknol ogigj ohtaja Raine Hermans Teknol ogi-
an kehittémiskeskuksesta.

Ty6ryhmén sihteerind ja jasenena toimi neuvotteleva virkamies Katju Holkeri valtiova-
rainministeriostd, ja toisena sihteerina toimi ylitarkastaja Mikko Kuoppala ty6- ja elin-
keinoministeri osta.

Aluehallinnon uudistamishankkeen ohjausryhméa on ohjannut ja val mistel uryhmé koor-
dinoinut tyéryhman tyota. Valmisteluryhméan puheenjohtaja ja hankkeen kokonaisuutta
koordinoiva pasihteeri ovat osallistuneet tydryhmén kokoukseen.

Tyoryhma asetti keskuudestaan alatyéryhmét valmistelemaan toisaalta aluehallintovi-
rastoa ja toisadlta elinkeino-, liikenne- ja luonnonvarakeskusta koskevia erikseen méaa-



rittelemiansd asioita. Alatydryhmien tydskentelyyn on osalistunut myés varsinaisen
tybryhman ulkopuolisia jésenia asiantuntijoina. Tyéryhméa on tehnyt yhteisty6ta tieto-
jarjestelméryhman, organisaatio-, ohjaus- ja tuottavuustydryhman seké viestintaryhman
kanssa. Lisaksi tydryhmé on raportoinut tydstéan saannollisesti hankkeen val mistel u-
ryhmélle.

Saatuaan osaltaan tehtévét loppuun suoritetuksi, tyéryhma luovuttaa yksimielisen lop-
puraporttinsa al uehal linnon uudistami shankkeen ohjausryhmélle.

Helsingissa 30 péivana | okakuuta 2008

Marko Puttonen
Anne Aaltonen Sari Backlund
Raine Hermans Kirsi Hakkinen
Pekka Jokdla Ulla Koivusaari
Juhani Korhonen Tapio Kovanen
Matti Kuosmanen Tuomo Laitila
Martti Lahteinen Jaana Meklin
Marja Merimaa Carl-Gustav Mikander

Laura M &attanen Vdi-Mikko Niemi



Annika Nurttila

Asko Peltola

Olavi Rantasaari

IrjaVesanen-Nikitin

Katju Holkeri

Mikko Kuoppala

Kirsi Paasikoski

Marja-Riitta Pihiman

TarjaRinne



SISALLYSLUETTELO

THVISEERIMA ..o 1
RN o] 10 =T 1o TSP 3
2 NYKYEHAN KUVAUS ... 4
3 Asiakaspalvelun KENittaminen..........cooceeeiieieiiieeee e 8
I A = 0 B ETOP PR UPPRP 8
3.1.1. ToimipalKKaVerkOSt0.........ceeiiiieiiiieiiiee e 8
3.1.2. YHeISPAVEIU ..o 8
3.1.3. PalVEIUIr€KEIIVI ....eeeeeiieiiiieeieee e 9
3.1.4. Valtion yhteiset IT-paVelUt ..........cccoooieeiiiiniiee e 11
3.2 Asiakaspalvelurakenne ja palvelukanavat .............ccccoeveeeiiinennennn, 12
3.2.1. NeuvontapPalVEIU..........ccuveiiiiiiiee e 13
3.2.2. AsiantuntijapalVelu...........coooiiiiiiiiiiiiie e 13
3.2.3. SANKOINEN PAIVEIU ... 14
VerkKOPalVEIUL ..........oeeeeicie e 15
PUNElNRaIVEIUL ... 18
3.3 PalVEIUKAITIA. .....c.eeeeeiee e 19
3.3.1. Ellun palvelukartta...........ccccocvvereiiiiiiee e 20
3.3.2. Allun palveluKartta...........ccooeeiveeeiiiiiiee e 22
3.3.3. Ruotsinkielisten ja ssamenkielisten palveluiden jarjestdminen. 24
4 Palvelujen laadun Kehittaminen............cccceeeiiiiieee e 27
4.1 ASIaKasSgMENTOINTT ..ecccuveeeeeeiiieeeeerieie e e e e e e e nraee e 27
4.2 VUOrOVAIKUITEISUUS .......eeeiiiieiiiieesiiie ettt 31
4.3 Laadun kehittdmisen menetelmat ...........ccocceeeviieeiiiee e, 33
5 Ehdotusten vaikutusten arviointi .........c.cooveeeeiiereniieeenieee e 37
LITTEET

Liite 1 Nykyisten aluehallintoviranomaisten toimipaikkaverkosto
Liite 2 Valtion I T-kérkihankkeiden toteutusaikataulu

Liite 3 Ellun palvelukartta

Liite 4 Allun palvelukartta

Liite 5 Ellun sidosryhmét

Liite 6 Allun asiakas- ja sidosryhmét



THVISTELMA

Ty6ryhmé on korostanut asiakaspal vel ujen jérjestamisessa erityisesti asiakas dhtoisyyt-
t&, vuorovaikuttei suutta ja pal vel ujen laatua. Ellujen ja Allujen asiakaspalvel urakennetta
on tarkasteltu palvel ukanava-gjattelun kautta. Tyéryhma on tehnyt ehdotuksen kolmen
padkanavan (neuvontapalvelu, asiantuntijapalvelu ja sahkoinen palvelu) kéyttdonotosta
palve utarjonnassa.

Neuvontapal vel u-kanavana tarkoittaa fyysisia pisteita, joissa asiakas saa asiansa vireille
ja saa yleiduonteista neuvontaa asiansa hoitamiseksi. Neuvontapalvelu on tarked osa
toimintaa, vaikka kanavan merkitys tulee vahentyméan asioinnin siirtyessa yha enem-
man verkkopal veluun

Asiantuntijapalvel u-kanavana tarkoittaa palveluihin liittyvan syvalisemméan asiantun-
temuksen antamista asiakkaille joko omassa toimipisteessd, asiakkaan luona tai séhkoi-
sen gjanvaraugarjestelman avulla yhteispal vel upisteissd. Asiantuntijapaveluun liittyy
keskeisesti myo6s yhteistydfoorumit ja —verkostot. Lisdks on kaytettavissa keskitetty
asiantuntijapalvelu, jolloin asiantuntijaty6téa voidaan siirtda verkossa tehtavaksi muilla
paikkakunnilla. Tama edellyttda ko. palvelun yhteisen toimintamallin rakentamista ja
yhteisten tietojarjestelmien kdyttoonottoa ja henkil 6ston osaamisen kehittamisté.

Sahkoiseen palvelukanavaan liittyy verkko- ja puhdinpalvelut. Verkkopalveluiden ra-
kentamisessa tulee erityisesti huomioida arkkitehtuuriasiat, ValtlT-kérkihankkeet ja
prosessityon hyddyntdminen seka henkiloresurssien ja talouddlisten resurssien varaa
minen. Tydryhma esittédkin kaynnistettévaks kaksivaiheista verkkopalveluiden kehit-
tamisohjelmaa, josta ensimméinen vaihe, toiminta-arkkitehtuurin laatiminen gjoittuisi
vuodelle 2009 ja toinen vaihe, verkkopal velujen toteuttami ssuunnitel man laadinta, vuo-
delle 2010. Verkkopalveluiden kaytto pitéa myos tukea selkeilla ohjeille ja tietopake-
teilla. Puhelinpalvelujen osalta tydryhmé ehdottaa kahden yleisneuvontaan keskittyvan
contact centerin rakentamista, toinen YritysSuomi.fi -yhteyteen ja toinen Suomi.fi —
yhteyteen. Lisdksi erityistarpeista johtuen voi edelleen olla kaytossa yhden palveluko-
konaisuuden sisdltamia verkko- ja puhelinpalvel uja.

Palvel ukanavien kayttoa pal vel utarjonnassa tulee suunnata yha enemméan verkkopalve-
lun suuntaan. Liséks on kiinnitettédva huomiota asiakkaan kokonaispalvelua tukeviin
menettelyihin. Palvel ukanavien vélinen yhteistyo ja ajantasainen tiedonvai hto on turvat-
tava organisaation sisalla.

Tyoryhmé on tehnyt palvelujen segmentointia palvelukanava-luokittelun pohjalta ja
esityksen, etté toi mintaan sovell etaan laadittuja palvel ukarttoja.

Erilliskysymyksena tydryhméa on selvittanyt myos ruotsinkielisten ja saamenkielisten
palvel uiden jarjestamista. Kaksikielisten Ellujen ja Allujen toimialueilla on huol ehditta-
va, ettd neuvonta- ja asiantuntijapalveluissa on riittavasti suomen- ja ruotsinkielentai-
toista henkil 6stda. Ruotsinkielisen opetustoimen tehtévét ja palvelut kootaan Ellujen ja
Allujen osalta samaan ruotsinkielisen opetustoi men yksikkoon, joka sijoitetaan Alluun.
Sahkoiset palve ut on tarjottava suomen ja ruotsin kielellé. Verkkopalvel uita on raken-
nettava myos saamen kielilla saamen kidilaista ilmenevia periaatteita noudattaen.
Kaannos- tai tulkkauspalveluiden osalta tavoitteena on palvelujen kokoaminen yhteen



valtionhallinnossa.

Tyoryhmé korostaa asiakasl dhtoista toimintaa. Tyoryhma on tehnyt asiakassegmentoin-
nin Ellujen ja Allujen osalta noudattaen henkildasiakas, yritys ja yhteisd — paaryhmitte-
lya.

Asiakasl dhtoiseen toimintaan liittyy kiintedsti myds vuorovaikutteisuuden liséaminen ja
laadun kehittdmismenetelmien kayttéonotto. Vuorovaikutteisuus tarkoittaa ennen kaik-
kea verkostomaista tyOtapaa ja osdlistavia valmisteluprosessgja. Toiminnassa tulee
kiinnittéa erityistd huomiota vuorovaikutteisuuden lisddmiseen asiakkaiden ja sidos-
ryhmien kesken heikentamétta viranomaisen rii ppumattomuutta ja objektiivisuutta asi-
oiden kasittelyssd ja padtoksenteossa. Tyoryhmé on tehnyt ehdotuksen Ellujen ja Allu-
jen pysyvéid uonteisista neuvottel ukunnista ja yhteistydverkostoista.

Uusissa aluehallintoviranomaisissa ehdotetaan otettavaksi kayttéon laadun kehittémis-
menetelmista erityisesti prosessityd, asiakaspalautgjarjestelma, CAF-arviointimalli ja
palvel utavoitteet.



1 JOHDANTO

Vdtion auehallinnon tehtavét jérjestetéén kahden uuden viranomaisen pohjalle, joihin
kootaan ja uudelleen organisoi daan valtion nykyisten kuuden viranomaisen (Iééninhalli-
tukset, tydvoi ma- ja elinke nokeskukset, al ueelliset ympéristokeskukset, ympaéristol upa-
virastot, tydsuojel upiirit jatiepiirit) tehtavét. Viranomaisen | tyonimena on "Elinkeino-,
liikenne- ja luonnonvarakeskus' ja viranomaisen |l tyonimenad "Aluehallintovirasto".
Téassa raportissa kaytetddn viranomaisesta | lyhennetta Ellu ja viranomaisesta 1l lyhen-
netté Allu.

Palve urakennetydryhman tehtévana oli tehda ehdotukset aluehallintoviranomaisten
asiakaspalvelujen rakenteesta ja organisointivaihtoehdoista seka monikanavaisten ja
paikkariippumattomien asiakaspalvelujen jarjestamisesta. Lisdksi tyoryhman piti tehda
ehdotukset niistéd menetelmistd, joiden avulla turvataan palve uiden laatu. Kolmantena
tehtavana tyoryhmalla oli arvioida ehdotusten kid elisia vaikutuksia.

Aluehallinnon uudistamishankkeen véliraportissa on kasitelty asiakaspalvel uun vaikut-
tavia tekijoita ja tehty kymmenen asiakkuusstrategista linjausta. Asiakaspalveluun alue-
hallinnossa vaikuttavat muun muassa etéisyydet, palve ujen luonne seké asiakasraken-
ne. Aluehallinnon toimialueiden koko Suomessa vaihtel ee paljon. Aluehallinnon luon-
teesta johtuen palvelut ovat joka tapauksessa kauempana asiakkaista kuin paikallishal-
linnossa annettavat palvelut. Taméan vuoksi asiakaspalvelujen jarjestamiseen muilla ta-
voilla kuin henkildkohtaisella asioinnilla tulee kiinnittéd erityistd huomiota. On myds
huomioitava, ettéd aluehallintoviranomaisilla on paljon sellaisia palveluja, joissa asian-
tuntijaliikkuu toi minta-al ueella asiakkaiden |uokse.

Véliraportissa esitetyt keskeiset asiakkuusstrategiset linjaukset ovat:

e Huodlehditaan palvelujen saavutettavuudesta alueellisten olosuhteiden edellyt-
taméll& tavalla

e Huodlehditaan palvelujen saatavuudesta joustavasti ja tehokkaasti eri asiakas-

ryhmien tarpeita vastaavasti.

Uudistetaan palvelurakenteita ja kytketddn ne monikanavai seen tarjontaan

Pyritdan antamaan asiakkaan tilanteeseen soveltuvaa kokonaispal vel ua.

Aluehallinnon pal vel uiden pai kkarii ppumattomuutta kehitetdan.

Hallinnon avautumista ulospéin seka asiakkaan asemaa ja osallistumismahdol-

lisuuksia kehitetddn sahkaisilla ratkaisuilla.

e Asiantuntijapalvelujen vuorovaikutteisuutta kehitetddn ja asiantuntemusta sy-
vennetaan

¢ Huadlehditaan henkil 6ston tydhyvinvoinnista ja osaamisesta.

e Noudatetaan palveluissa yhteisesti hyvaksyttyja laatukriteereita ja arvioidaan
asiakastyytyvéisyytta.

e Paveluja jarjestettdessa ja tuotettaessa pyritédén mahdollisimman kustannuste-
hokkaisiin ratkaisuihin.

Tyoryhméa on selvittanyt tarkastelun kohteena olevien aluehallintoviranomaisten asia-
kaspalveluita ja niiden organisointia seka viranomaisten asiakasldhtoista toi mintatapaa.
Nykytilan analyys ja asiakkuusstrategiset linjaukset huomioon ottaen tydryhma on teh-
nyt ehdotukset tulevien Ellujen ja Allujen asiakaspalvel urakenteesta ja palvel ukanavista
sekd palvelukartasta. Lisdks tyoryhma on tehnyt ehdotukset niistd toimintatavoista,



jotka osaltaan turvaavat Ellujen ja Allujen asiakaslahtoista, laadukasta toimintaa.

Ty6ryhma on tehnyt tiivista yhteistytta erityisesti tietojarjestel maryhmén sekéa organi-
saatio, ohjaus ja tuottavuustytryhman seké viestintéryhmén kanssa. Ehdotukset on
koordinoitu muiden alaryhmien kanssa. Tyoryhman tyolla on ollut myos yhtyméakohdat
erityisesti liikenne- ja viestintaministerion hallinnonalalla valmisteilla oleviin vaylavi-
raston ja turvallisuusviraston perustamisiin seké sosiadli- ja terveysministerion hallin-
nonalalla kéynnissa olevaan lupa- ja valvontaviraston perustamiseen ja sisdasiainminis-
terion hallinnonalan poliisitoimen hallintorakenteen uudistami shankkeeseen.

2 NYKYTILAN KUVAUS

Tybryhma selvitti tyovoima- ja einkeinokeskusten, aluedlisten ymparistokeskusten,
ympaéristdl upavirastojen, tiepiirien, |&ani nhallitusten ja tyosuojel upiirien asiakaspalvelu-
jen jarjestamistd, sdhkdisia palveluita ja kaytossa olevia laadun kehittamisen vélineita.
Tyoryhma selvitti myds soveltuvin osin keskeisten asiakkuusstrategisten linjausten to-
teutumi sta nykyisi ssa al uehal li ntoviranomai sissa.

Asiakaspalvelujen jarjestamista kartoitettiin kolmen padasiakasryhman (henkil 6asiakas,
yritys ja yhteisd) nakokulmasta. Selvityksen tuloksena syntyi listaus niisté palveluista,
jotka eddlyttavét (lain edelyttdmana tai yleisena toimintatapana) asiakkaan kayntia
virastossa tai viranomaisen kayntid asiakkaan luona. Erityiskysymyksenad selvitettiin
palveluita, joita tuotetaan yhteistydfoorumeille kuten esim. maakunnan yhteistyoryh-
malle. Lisaks kartoitettiin valtakunnallisena puhelinpalveluna annettavia palveluita.
Asiakaspalvel ujen kartoitustydssa tuli esiin my6s ruotsin ja saamen kieliset palvelut ja
niiden organisointi.

Toimipaikkaverkosto
Toimipaikkaverkosto on yksi palvelukanava, jossa asiakas kohdataan. Aluehallintovi-
ranomaisten toi mipaikkojen lukuméadra Manner- Suomessa on talla hetkel|& seuraava:

Viranomainen Viranomaisten lu- Muut toimipaikat
kumaéara = paatoimi- | (sivutoimipis-
paikkojen lukumaara | te/palvelupiste)

L&aninhallitus 5 9

Y mpéristokeskus 13 5

TE-keskus 15 5

Y mpéristblupavirasto 3 0

Tiepiiri 9 0

Tyo6suojelupiiri 8 24

Y hteensa 53 43

Uusiin valtion aluehallintoviranomaisiin koottavilla viranomaisilla on télla hetkella yh-
teensd 53 paatoi mipaikkaa ja nédiden lisdksi ao. viranomaisilla on 43 sivutoimipisteita
tai palve upistettd. Tarkastelun kohteena olevien aluehallintoviranomaisten toi mipaikat
sijoittuvat paasaantoisesti samoille paikkakunnille. Kolmella paikkakunnalla (Helsinki,
Kuopio ja Oulu) toimii kaikki kuusi ko. auehallintoviranomaista. Edella mainitut kaik-
ki toimipaikat on merkitty liitteend 1 olevaan karttaan. Maakunnan liittoja on 19.



Aluehallintoviranomaiset ovat tukeutuneet paasdantdisesti omaan toimipaikkaverkos-
toonsa. Y hteispal vel upisteitd on hyddynnetty toistaiseksi vasta vahan. Ainoastaan 185
ninhallitusten osalta on méaaritelty ne palvelut, jotka ovat myos saatavissa kaikissa yh-
teispalvelupisteissa. TE-keskukset ovat mukana 60 seudullisessa yrityspalvelussa. Ne
tarjoavat ensikdden neuvontapalveluja yrityksen perustamista suunnitteleville tai jo
kaynnistymisvaiheessa oleville yrityksille. Tyovoima- ja elinke nokeskusten palvelui-
den saatavuus tulee parantumaan, kun tydvoimatoimistot muuttuvat tyo- ja dinkeino-
toimistoiksi. Asiaa koskeva laki ja asetus hyvaksyttéaneen loppusyksysta 2008. Taméan
jalkeen naméa 90 Te-toimistoa palvelevat jatkossa myds neuvonta-asioissa, jotka liitty-
vét TE-keskusten ja kunnallisten toi mijoiden yrityspal vel uiden saatavuuteen.

Asiakkaan kayntia edellyttavat palvelut

Selvitettéessa niita palveluja, joissa asiakkaan on tultava viranomaisen toimipaikkaan,
tuli esiin, etta palvelut liittyvét |dhes aina yleiseen toimintatapaan e lain edellyttamaan
velvoitteeseen. Yleisimmét syyt, miks asiakas tulee virastoon, ovat yhteisiin tyoryh-
miin ja kehittamishankkeisiin liittyvét kokoukset ja neuvottelut, asiakirjojen jéttaminen
(esim. lupahakemus), neuvonnan saaminen, asian esittely viranomaiselle, asiakirjojen
lunastus ja maksaminen seka kopioiden saaminen viranomaisten asiakirjoista ja myos
erilaisten todistusten saaminen. Aluehallintoviranomaisten jarjestamét koul utustilai suu-
det ovat myos keskeisia pal veluita, joissa asiakkaat tulevat virastoon.

Asiakkaan luona kayntia edellyttavét palvelut

Aluehadlintoviranomaisilla on paljon sellaisia palveluja, jotka edellyttavat asiakkaan
luona kayntid. Nama palvelut ovat myds usein lain eddlyttamia. Lagjimpina palvel u-
ryhmina ovat tarkastus-, varmennus- ja valvontatehtavét, katselmukset ja toimintaan
tutustuminen (esim. avustuskohteet), neuvottelut ja erilaiset selvitykset (esim. kuole-

mansyyse vitykset).

Y hteisty6foor umit
Nykyiset aluehallintoviranomaiset toimivat monissa yhteistytfoorumeissa. Keskeinen
aluedllinen yhteistydfoorumi on maakunnan yhteistyoryhm@, jossa kasitellaan mm. alu-
eclliseen kehittémiseen liittyvia hankekatsauksia ja rakennerahastovarojen kayttéon
liittyvéa yhteistytta.

Y hteisty6foorumeiden avulla vélitetéan térkeété tietoa sidosryhmille. Y hteisfoorumeilla
on myds merkittava asema informaatio-ohjauksen vélineend. Seuraavassa on joitakin
esimerkkeja yhtei stytfoorumeilla kasitel tévista asi akokonai suuksista:
e Peruspalvelujen arviointiin liittyvaa tietoa mm. ministeridille ja alue- ja paikal-
listason paéattgjille
e Ympéristdasiantuntemuksen tuottaminen mm. kunnille, maakunnan liitoille,
yhdistyksille.
e Joukkoliikenteen tarjontaan, maérarahoihin, valtionapuihin ja kustannuksiin
liittyvia seurantatietoja toi mitetaan mm. maakunnan liitoille
e Liikenneolojen suunnitteluun liittyy lakisddteisia tehtéavia (mm. maakuntasuun-
nitelmat, -ohjelmat, toteuttamissuunnitelmat ja maakuntakaavat seka yleis- ja
asemakaavat) ja vapaamuotoisia tehtévia (liikenneturvallisuus- ja ympaéristoyh-
teisty0), joita kasitell&8n useissa alueellisissa yhtei styéfoorumeissa
e Koulutustarpeiden ennakointiin liittyvéa tietoa mm. ohjaaville ministeridille,
maakunnan liitoille, koulutuksen jéarjestgjille, yritysten ja einkeinoelaman
edustgjille
e Taydennyskoulutukseen liittyvaa tietoa mm. ohjaaville ministeridille ja tdyden-



nyskoulutusvastuussa oleville kunnille

e Pavelujen tuottgjien valvontaan liittyvéaa tietoa ohjaaville ministeriille, muille
viranomaisille, palvelujen jarjestdjill e ja palvel uja saaville kansd aisille

e Varautumissuunnitelmiin tarvittavaa tietoa toimitetaan mm. puolustusvoimille
jasairaanhoitopiireille.

Ruotsin- ja saamenkielisten palvelujen or ganisointi

Kaikilla aluehallintoviranomaisilla on informaatiopalvelua (esm. esitemateriaali, lo-
makkeet, internet-sivut) ruotsin kielelld. Lisaks kaksikieliset aluehallintoviranomaiset
tarjoavat palvelujaan sekd suomen etté ruotsin kielella. Tiehallinnolla on k&yttssa myos
oma ruotsinkielinen puhelinpalvelu. Y mpéristdl upavirastoissa lahes kaikki ruotsinkieli-
st asiat kuuluvat Lansi-Suomen ympéristolupaviraston toimial ueeseen, josta kaikki
palvelut ovat saatavissa myos ruotsinkielella. Etelé Suomen ja Lansi-Suomen |&éninhal -
litusten toiminta on kaikilta osin kaksikielista. Lisdksi niiden sivistysosastoilla on laki-
sadteiset erilliset opetustoimen ruotsinkieliset yksikét. Etel&Suomen 188ninhallituksen
alueella yksikko sijaitsee Helsingisséd. Lansi-Suomen @aninhallituksen alueella yksikkd
toimii kahdella eri paikkakunnalla, TurussajaV aasassa.

Saamenkidisissd palveluissa kaytetédn padosin kdannds- ja tulkkauspalvelua. Lapin
|&3ninhallitus valvoo osana normaalia toimintaansa, ettd Saamen kidlilain mukaiset
saamenkieliset palvelut toteutuvat. Lapin ldaninhallituksella on myds saamenkieliset
internet-sivut. Myos Lapin ympéristtkeskuksella on internetissa saamenkielisia sivuja.

Valtakunnallinen puhelinpalvelu

Ensisijaisesti neuvontaan liittyvaa valtakunnallista puhdinpalvelua on TE-keskuksilla
(Tekesin asiakasneuvonta ja Tyolinja sekd suunnitteilla oleva Y ritysSuomen Contact
center) ja tiehallinnolla (erityisesti asiakaspal vel ukeskuksen toimesta yleisneuvontaa ja
tietopalvelua seké myos palautteen vastaanotto).

Sahkoiset palvelut
Sahkoisten palveluiden osalta kartoitettiin nykyiset vuorovaikutteiset palvelut ja infor-
maati opal vel ut.

Aluehallintoviranomaisilla on pdéosin tulostettavia lomakkeita Word- Excel-, PDF tai
rtf-muotoisina. Lomakkeet voidaan téyttaa tietokoneella, mutta ne on lahetettéva sdhko-
postilla tai tulostettava ja lahetettéva postitse viranomaiselle. Sahkoisesti 18hetettavia,
sdhkoisen asioinnin mahdollistavia lomakkeita e ole kovinkaan paljon; |&éninhallituk-
silla on tavaraliikennelupa, matkustajalaskentatietojen kerdysjarjestelma, alkoholilupa-
hallinnon séhkdinen lausuntomenettely ja extranet-ratkaisut esim. valmiusharjoitusten
kayttoon. Aluedllisilla ympéristokeskuksilla on kaytossdan sahkdisestd asioinnista,
asianhallinnasta ja taustaj arjestel mistd muodostuva kokonaisuus, jossa rajapintana ovat
sahkoiset aktiivilomakkeet. Lomakkeiden ja liitteiden kasittely tapahtuu virastoissa séh-
koisesti ja taytetyt lomakkeet sisaltdineen siirtyvat suoraan taustajarjestelmiin ja asian-
hallintaan. Sahkoiset lomakkeet liittyvét ympéristonsuojelun valvontaan ja ilmoituksiin
seka avustuksiin. Aluehallintoviranomaiset ovat rakentaneet my6s koul utustilaisuuksiin
liittyvia sahkoisia vuorovaikutteisia ilmoittautumisiomakkeita. Tiehalintoon liittyvét
sahkoiset hakemuslomakkeet ovat tulossa loppuvuodesta 2008. TE—keskusten paikallis-
palve uyksikkdind toimivat tyovoi matoimistot (TE —toimistot) tarjoavat tyonhakija- ja
yritysasiakkailleen useita seké tiedottavia ettd vuorovaikutteisia vahvalla tunnistuksella
toimivia sdhkdisia pal vel uita www.mol.fi —sivujen kautta. Palvel un kautta henkil 6asi ak-
kaat voivat mm. ilmoittautua tydnhakijaksi, katsella ja muuttaa omia tydnhakutietojaan
ja paéttéa tyonhakunsa. TyOnantajat voivat ilmoittaa avoimen tydpaikan sahkoisesti
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suoraan tietojarjestelméaén ja etsia sopivia ehdokkaita suoraan CV:n jéttaneista hakijois-
ta.

I nformaatiopal velujen osalta on keskeista viranomaisen omien internet-sivujen hyodyn-
taminen tiedonvalityksessa asiakkaille. Sivuilta on saatavissa mm. palvel u/tuctetiedot,
tietopalveluja, lomakkeita ja ohjeita lomakkeiden tayttamiseen. Omien internet-sivujen
lisaksi kaytetdan Suomi.fi ja Y rityssuomi.fi —portaaleja tiedon ja lomakkeiden jakami-
seen asiakkaille.

Laadun kehittdmisen menetelmét
Palvel uiden laadun turvaamiseksi sdlvitettiin kdyttssa olevia laadun kehittamisen mene-
telmi&.

Asiakaspalautejarjestelman rakentamiseen on kiinnitetty huomiota kaikissa aluehallin-
toviranomaisissa. Palautetta kerdtddn erityisesti asiakaskyselyiden ja internet-sivujen
kautta. Asiakaskyselyt ovat kaytdssd lagjasti TE-keskuksissa, tiepiireissa, [&aninhalli-
tuksissa ja osittain my6s aueellisissa ymparistokeskuksissa. Muutamat TE-keskukset
kayttavat myos asiantuntijaraateja asiakaspal autteen hankintaan.

Toiminnan itsearviointi laatupalkintokriteeristdlla on kaytdssa TE-keskuksissa, |aanin-
hallituksissa ja aluedllisissa ymparistokeskuksissa. Y mparistélupavirastot ovat |aatineet
toimintansa tueksi laatukasikirjan ja sita taydentdvan menettelyohjeen. Tiepiirit doku-
mentoivat sovitut toimintatavat toimintgjarjestelméan. Tiehallinto on myo6s kayttanyt
kehittamisessdén laatujarjestelmda (EFQM). Viidella aluedllisilla ymparistokeskuksilla
on akkreditoitu (FINAS) ympéristonaytte den testauslaboratorio.

Systemaattinen prosessi en kehittamisty6 on kdynnissa [ééaninhallituksissa ja aluedllisissa
ympéristokeskuksissa, joissa avainprosessit on maaritelty ja prosessien kuvaus on osin
tehty ja osin kéynnissa.

Asiakkuusstrategisten linjausten toteutuminen

Tarkasteltaessa aluehallinnon uudistamishankkeen véliraportissa esitettyjen asiakkuus-
strategisten linjausten toteutumista télla hetkelld, voidaan todeta, ettd nykyiset a uehal-
lintoviranomaiset ovat pyrkineet huomioi maan toiminnassaan linjauksissa esillé tuotuja
asioita. Linjauksia pidetéankin hyvina yleisperiaatteina toimintaa kehitettéessa.

On kuitenkin selkeésti havaittavissa, etté asiakad ahtoisessa toiminnassa on vield paljon
parannettavaa. Eniten kehittmistarpeita todettiin olevan erityisesti seuraavien linjaus-
ten osalta:

e Pyritddn antamaan asiakkaan tilanteeseen soveltuvaa kokonaispal vel ua.

e Uudistetaan palvelurakenteita ja kytketé@n ne monikanavai seen tarjontaan

e Aluehallinnon palvel uiden paikkarii ppumattomuutta kehitetéan.



3 ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMINEN

3.1 Tausta

Tehdessdan ehdotuksia asiakaspalvelun kehittémisen yhteisiks periaatteiksi ja organi-
saatiokohtaisiksi ehdotuksiksi, tydryhma selvitti muutostekijitd, joilla on vaikutuksia
Ellujen ja Allujen asiakaspalvelun organisointiin. Erityisesti esille nousivat uusi toimi-
paikkaverkosto, yhteispal vel u, palvel udirektiivi ja valtion I T-palvel ujen rakentuminen.

3.1.1. Toimipaikkaverkosto

Elinkeino-, liikenne- ja luonnonvarakeskuksia on enintédn 15. Ne toimivat yhdeksalla
toiminta-alueella, joissa toimivat kaikki kolme paévastuualueen tehtévakokonaisuutta,
jaenintéén kuudella toiminta-alueella, jossa on elinkeino-, tyévoima- ja osaamisen paé-
vastuual ueen tehtavét seka tarvittavaa muiden vastuualueiden palvel uja jérjestavaa hen-
kilostod. Aluehallintovirasto toimii Manner-Suomessa kuudella toiminta-aluedlla. Kuu-
den pé&atoi mipaikan lisaks virastolla on enintéan kol me sivutoi mipaikkaa.

Aluehallinnon uudistamishankkeen organisaatio-, ohjaus- ja tuottavuustydryhman teh-
tavana oli tehda ehdotus Ellujen ja Allujen toimipaikkaverkostosta. Aikataulusyista lo-
pullinen ehdotus toi mi paikkaverkostosta e ollut palvel urakennetyoryhman kéytssa.

3.1.2. Yhteispalvelu

Valtioneuvoston 7 péaivana huhtikuuta 2005 eduskunnalle antamassa ns. hallintosel on-
teossa (VNS 2/2005, Vationeuvoston selonteko keskus-, alue- ja paikallishallinnon
toimivuudesta ja kehittémistarpeista — Parempaa palvel ua, tehokkaampaa hallintoa) lin-
jattiin muun muassa yhteispalvel un kehittamista. Sel onteon mukaan yhtei spalvelua kos-
keva lainsdadantd uudistetaan ja yhtel sdllé asiakaspalvel ulla pidetéan ylla palvel uverk-
koa, lisdtaan paikallisen verkon tuottavuutta ja sddstetdan tilakustannuksia. My6s edus-
kunta katsoi selontekoon antamassaan vastauksessa, ettd julkisen sektorin toimijoiden
yhteisella palvelujen jarjestamisella on tulevaisuudessa merkittava rooli palvelujen saa-
tavuuden turvaamisessa.

Hallitusohjelman ja hallintoselonteon perustalta asetettiin Y hteispalvelun tehostamis
hanke gjalle 26.1.2006 - 10.1.2008. Hankkeen a kuvaiheessa sisdasiainministeri¢ val-
misteli uuden yhteispalvelulain - laki julkisen hallinnon yhteispal velusta (223/2007) -,
jokatuli voimaan 1.4.2007. Lain mukaan asioiden vireillepanoa ja asiakirjojen vastaan-
ottamista seka siihen liittyvaé neuvontaa, asiakirjojen luovuttamista ja niihin liittyvien
maksujen vastaanottamista seké informaation, lomakkeiden ja muun materiaalin jaka-
mista seka suoraan asiakaspal velua tukevia toimintoja, kuten ajanvarausta ja asiakirjati-
lausten vastaanottoa voidaan hoitaa yhteisesti. Y hteispalvelu rajautuu siihen osallistuvi-
en julkisiin tehtaviin. Lakia julkisen hallinnon yhteispal velusta sovelletaan valtion vi-
ranomaisiin, kuntiin, kuntien yhtei stoimintaelimiin ja Kansanel ékel aitokseen.

Yhteispalvelu perustetaan sopimuksella, jonka tekevét siihen osalistuvat tahot. Sopi-
muksessa on sovittava muun muassa yhte spalveluna hoidettavasta palvel usta, pisteen



sijainnista, toimitiloista ja henkil6stosta seka kustannusten jakamisesta. Tietyin edelly-
tyksin ministerio voi velvoittaa alaisensa viranomaisen tekemdan yhteispalvelusopi-
muksen. Tehostamishanke valmisteli paikallistasolla sovellettavaksi mallisopimuksen
tayttoohjeineen seké kustannusten jakoa yhteispalvel ussa koskevat periaatteet suorite-
hintoi neen ja yhteispal vel uun liittyvét laatuvaati mukset.

Y htenédisen palveluvalikoiman aikaansaamiseksi hanke valmisteli toimijoittain listauk-
sen niista avustavista asiakaspal vel uista, jotka kukin toimija tuo yhteispalveluun. Lista-
us on minimipalvel uvalikoima ja myds muita palveluja voidaan lainsdadannon rajoissa
tarjota yhteispalvel una. Y hteispalve ujen séhkoisten edd lytysten luomiseksi yhteispal-
veluun soveltuvaksi kehitettiin sahkoinen gjanvaraug arjestel mé, rakennettiin sahkdinen
apudiaari

Hallinto- ja kuntaministeri Mari Kiviniemi asetti 15.10.2007 selvitysmiehen, Suomen
Kuntaliiton varatoimitusjohtaja Timo Kietévéisen, selvittamaan julkisen asiakaspal ve-
lumallin uudistamista, erityisesti yhteispalvelumallin kehittémistd. Selvitysmies jétti
kehittamisraporttinsa ministerille 12.6.2008

Selvitysmies esittda keskeisia julkisen sektorin asiakaspal veluja tarjoavien yhteispalve-
lutoi mistojen perustamista. Y hteispal vel utoi mistoissa palvel uita tarjottaisiin eri valtion-
viranomaisten ja KELAN joko toimistossa kokoaikaisesti tyoskentelevan virkamiehen
toimesta tai tiettyind aikoina viikossa toimistossa tydskentelevan virkamiehen toimesta
tai aikavarauksen perusteella toimistoon saapuvan virkamiehen toimesta. Niina aikoina,
kun yhteispal vel utoi mistossa e ole jonkun viranomaisen virkamiestd, annetaan palvel ut
etdpalveluina uusinta tekniikkaa hyoddyntavad kuvapuhelinjéarjestelmaa kayttéen. Ra-
portti |Bytyy kokonai suudessaan yhteispalvelun nettisivuilta
(www.vm.fi/yhteispalvelu.).

Vdtiovarainministerio on lahettényt selvitysmiehen loppuraportin lausuntokierrokselle,
jalausunnot on saatu 31.8.2008 mennessa. Lausuntojen pohjalta on valmistetu yhteis-
palvelun kehittamisen jatkoehdotukset, joita on kasitety hallinnon ja aluekehityksen
ministeritydryhmassa 30.10.2008. Ministeritydryhma paétti ko. kokouksessaan yhteis-
palvelun lagjentamishankkeen asettamisesta ajalle 15.11.2008 — 31.5.2010. Hankkeen
tavoitteena on konkreettisesti lisdta yhteispalvel upisteiden maarda, lagjentaa olemassa
olevien yhteispalve upisteiden palvel uvalikoimaa seka lagjentaa yhteispalvelun menet-
telytapoja jaluoda sen kyttoon uusia tyovélineita.

3.1.3. Palveludirektiivi

Palve udirektiivin merkitys uusien aluehallintoviranomaisten toi mintaan.

Euroopan parlamentin ja neuvoston direktiivin 2006/123/EY pal vel uista sisamarkkinoil-
la tavoitteena on varmistaa palvel ujen sisamarkkinoiden toteutuminen. Palve udirektii-
vin keskeinen tarkoitus on saada jasenmaat mukauttamaan lai nséadanttaan ja kaytanto-
jaan seka lisdamaan informaati opalvel uja mahdollistaakseen pal vel ujen tuonnin toisista
jasenvaltioista. Direktiivi annettiin 12. joul ukuuta 2006, ja jasenvaltioiden on pantava se
taytantoon kol men vuoden kuluessa julkai semisesta €i viimeistaan 28. joul ukuuta 2009.
Ty6- ja elinkeinoministeri6 asetti 14.3.2008 poikkihallinnollisen tyéryhmén (1.4.2008 —
28.2.2010) valmistelemaan palveludirektiivin kansallista toimeenpanoa.

Palveludirektiivi edellyttéa, etta jasenvaltioiden on yksinkertai stettava pal vel utoi minnan
aloittamiseen ja harjoittamiseen liittyvia halinnollisia menettelyja ja muodollisuuksia,
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perustettava keskitettyja asiointipisteitd palveluntarjogjien ja -vastaanottajien yhdeksi
yhteyspisteeks, tarjottava mahdollisuus hoitaa palvel utoiminnan aloittamiseen ja har-
joittamiseen liittyvéat menettelyt ja muodol lisuudet etédlta ja sdhkoisesti seka varmistet-
tava, etta tiedot kansallisista vaatimuksista ja menettel yista ovat helposti palveluntarjo-
gjien ja pal vel ujen vastaanottajien saatavilla.

Kaytannon toi menpitei st keskeisin on palvel udirektiivin asettama vel vollisuus perustaa
keskitettyja asiointipisteitéa (KAP), joiden kautta palveluntarjogjan tulee halutessaan
voida hoitaa kaikki palvel utoiminnan aloittamisen ja harjoittamisen kannalta tarpeel li set
menettelyt ja muodoal lisuudet rajan yli. Asiointipisteiden tarkoituksena on toimia pal ve-
luntarjogjille yhtend ainoana hallinnollisena yhteyspisteend, jotta niiden ei tarvitse ottaa
yhteyttd useisiin toimivaltaisiin viranomaisiin hankkiakseen kaiken asiaankuul uvan tie-
don ja suorittaakseen kaikki palvel utoimintaansa koskevat muodollisuudet. K eskitetyt
asiointipisteet voivat kuitenkin ohjata palveluntarjogjan myos eteenpéin ao. toimivaltai-
selle viranomaisen luokse, mikdli palveluntarjoaja pééttéd olla kayttamétta asiointipis-
tetté valikdtena. Asiointipisteiden perustaminen e vaikuta viranomaisten valisen toimi-
vallan jakoon. Virallinen kansallinen paétos keskitetysta asiointipisteesta tai -pisteista
tehdaén vuoden 2008 lopulla.

Tyo- ja dinkeinoministeridssa tehtyjen suunnitel mien mukaan keskitettyjen asiointipis-
teiden kansallinen organisointi tulee rakentumaan kehittellla olevan Y ritysSuomi-
palvel ujarjestelman ympadrille. Néin ennen muuta siksi, ettd KAP:ien kansallisen orga-
nisoinnin ldhtdkohtana on jo olemassa olevien tai kehitteilla olevien yrityksille tarkoi-
tettujen neuvontapalvelujen ja sahkdisen asioinnin hyddyntéminen mahdollisimman
pitkélle. YritysSuomi-jarjestel man puitteissa kaynnistettiin jo edellisella hallituskaudel -
la uudistustyo, jonka tavoitteena on, etté asiakas saa julkisia yrityspalveluja mahdolli-
simman vaivattomasti ja saman toimintamallin pohjalta. Tavoitteen suuntaisesti tullaan
kehittdmdan niin  olemassa olevaa englanninkielista verkkopalvelua  (ks.
www.yrityssuomi.fi, EnterpriseFinland) kuin kdynnistamaan uusi Y ritysSuomi Contact
Center -puhelinpal velu.

K eskitetyn asiointipisteen organisointimalliin liittyy palveluntarjogjan sahkoisen asioin-
timahdollisuuden takaaminen. Kéytanntssa tamé tarkoittaa sitd, etté sahkoisen asioinnin
tulee olla kaytettavissa sekéd asioitaessa KAP:n etté toimivaltaisen viranomaisen kanssa
niissa hallinnollisissa menettelyissa, jotka palveluntarjoajan on voitava hoitaa keskitet-
tyjen asi oi nti pistei den kautta.

Palvel udirektiivin kansallinen toimeenpano -tyéryhman puitteissa on koottu ministe-
rigittéin tietoja direktiivin soveltamisalan piiriin kuuluvista lupajrjestel mista ja muista
palveluntarjogjiin mahdollisesti kohdistuvista vaatimuksista ja menettelyista. Y hteenve-
tona voidaan todeta, ettd palveludirektiivin kansallisella toimeenpanolla on vaikutusta
molempiin uusiin aluehallintoviranomaisiin. TE-keskuksiin (ts. Elluihin) kaavailtujen
CC-neuvontapalvelujen ensisijaisena tehtéavana on tarjota valtakunnallista, 1&hinnd pu-
helimitse tapahtuvaa neuvontaa. Toissijaisesti kyse lienee kuitenkin myds toi mimisesta
oman toimialueen keskitettyna asiointipisteend ja palvel uohjagjana, silla tietyilla toimi-
aloilla toimiakseen palveluntarjogja tarvitsee yhden tai useamman luvan, joista monen
myontami sestd vastaavat jatkossa Alluun keskitettavat toi mivaltaiset viranomaiset.

Palvel untarjogjan tulee direktiivin mukaan voida hoitaa kaikki palvel utoiminnan aoit-
tamiseen ja harjoittamiseen liittyvéat menettelyt ja muodollisuudet tarvittaessa etéélté ja
sahkoisesti. Tama eddlyttdd Ellujen ja Allujen yhteisty6ta muista EU-maista tulevien
palveluntarjogjien asiakassegmentissa. Y hteistydssd ja vuorovaikutuksessa on kysymys
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ainakin yhteisesta asiakasméaarittelystd, mita todenndkoisimmin tiettyjen nykyisten lu-
pamenettel yjen yksinkertaistamisesta, yhteensovittamisesta ja ” sahkdistamisestd”, seka
keskinai sen osaamisen jakami sesta.

Palve udirektiivin toimeenpano pitéa sahkodisen asioinnin vaatimusten osalta synkroni-
soida tarkkaan Valtl T-hankkeen toimeenpanon kanssa (esim. sahkdinen tunnistautumi-
nen, sahkdinen asiointitili).

Y ksinkertaistaen pal vel udirektiivin al uedlli sessa toi meenpanossa on kysymys normaalin
yritystoi minnan kaynnistamisesta tietyin reunaghdoin. Arvioita palvel udirektiivin piiriin
kuuluvien palvel utarjogjien maarista e esim. keskitetyn asiointipisteen volyymien osal-
ta ole viela talla hetkella olemassa. Ellujen ja Allujen kannalta lienee todennakoi sempéa
puhua kuitenkin tarpeesta tiettyjen valmiuksien ja osaamisen yll&pitémiseen, kuin suu-
resta madrasta uusia tyotehtavia. Luultavimmin muista EU-maista tulevat palveluntar-
joavat toimivat |ahinna majoitus- ja ravitsemus - tai rakennusalalla.

3.1.4. Valtion yhteiset IT-palvelut

Valtioneuvosto teki 15.6.2006 periaatepadttksen valtionhallinnon 1T-toiminnan kehit-
tamisestd (VM:n julkaisu 3a/2006). Periaatepaédtos tukee valtionhalinnon IT-
toiminnan konsernimaista kehittamista. Ottamalla kdyttotn yhteisia rakenteita ja yhtei-
sia IT-palvel uja seka parantamalla tietojarjestel mien yhteentoi mivuutta voidaan virasto-
jen tietohallinnon voimavarat kohdistaa nykyistd paremmin ydintoiminnan tietojéarjes-
telmien kehittamiseen.

Periaatepaétos sisaltéa valtionhallinnon 1 T-toi minnan pitkan téhtéi men tavoitetilan, stra-
tegiset linjaukset 1 T-toiminnan kehittémisestd, yhteisen I T-toiminnan ohjausmallin seka
vuosille 2006 - 2011 ajoittuvat kehittamisohjelmat. Néiden ohjelmien keskeiset kéyn-
nissi olevat hankkeet liittyvdt mm. yhteiseen sdhkdisten palvelujen alustaan ja tietolii-
kenneratkaisuun, yhteisiin arkkitehtuureihin, dokumentinhallintaan ja arkistoon seka
perustietoturvallisuustason ja korkean tietoturvallisuustason vaatimusten maarittelyyn ja
toimeenpanoon. Hankke den toteutusai kataulu on liitteena 2

Periaatepaatos linjaa sahkoisten pal vel uiden tavoitetilaa seuraavasti:

Vadtionhallinnon sahkoiset palvelut on jarjestetty yhtendiseksi palveluko-
konaisuudeksi, jonka kautta on tarjolla kansalaisille el@mantilannetta seka
yrityksille ja yhteistille niiden elinkaarta vastaavat palvelut. Palvel ukoko-
naisuus sisaltéd ne hallinnon palvelut, jotka on mahdallista toteuttaa sah-
kéisina. Palvelujen toiminnallisuus on yhtendistetty ja toteutettu hel ppo-
kayttoiseksi, tietoturvalliseksi ja monia eri kanavia pitkin saavutettaviksi.
Yksittéisia palveluita on kaytettdvissa myds muiden palveluntuottajien
toimialakohtaisissa ja al uedllisissa pal vel ukokonai suuksi ssa.

naviikossa, mikai palvelun tarjonta niin edellyttéé. Kansalaisten ja yritys-
ten kaytdssa on sahkdisten palvel ujen keskitetty neuvontapalvel u. Sahkai-
set palvelut on rakennettu niin, etté viranomaisella ol evat tiedot hyddynne-
tédn palvelussa, ja tiedot liikkuvat sujuvasti viranomaisten valilla kansa-
laisten tietosuojaa kunnioittaen seka hyvaa tiedonhallintatapaa ja henkil 6-
tietojenkésittelytapaa noudattaen. Tietojen yhteiskaytdlla ja ennakoivilla
palvel uilla on vahennetty asiakaskontaktien tarvetta ja parannettu palvel u-
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tasoa. Kansalaisella ja yrityksella on mahdollisuus seurata omien vireilla
olevien asioidensa kasittelyn tilaa ja tarkastaa, mité tietoja hanesta viran-
omaisilla on hallussaan. Viranomaisten tekeméat paétokset ovat sahkoisesti
haettavissa yhdesta paikasta.

Sdhkodisen asioinnin vauhdittamiseks valtiovarainministerié on asettanut hankkeen
valmistelemaan julkisen hallinnon ja julkisten palvel uiden séhkdisen asioinnin kehitté-
mislinjauksia seka kayttoonottosuunnitel maa vuosille 2009 - 2012. Hankkeen toi mikau-
si 0n 29.8.2008 - 15.12.2008.

3.2 Asiakaspalvelurakenne ja palvelukanavat

Ellujen ja Allujen asiakaspal vel urakenteen 1ahtokohtana tulee olla asiakkai den tarpeet.
Tyoryhméan ehdotukset asiakad dhtoisen toiminnan varmistamiseksi ovat luvussa 4. Te-
hokas palvel utuotannon jérjestéminen eddlyttéd seké Ellujen yhteistyona ettd Allujen
yhteistytna tehtdvaa asiakas- ja palvelujen segmentointia seka prosessien uudistamista.
My®6s osaamisen kehittédminen ja osaamisen sirtdminen on varmistettava riittavalla kou-
lutuksella ja tydnohjauksella.

Asiakkailla on erityyppisia tarpeita johtuen esim. henkil 6asiakkaiden elaméntilanteesta
tal yritysten ja yhteisdjen elinkaaren vaiheesta. Liséks asiakkailla on myds erilaista
osaamista palvelujen kayttoon. Taman takia Ellujen ja Allujen tulee tarjota palveluja
asiakkaille eri kanavien vélityksella.

Ehdotus: Nykytilan analyysin pohjalta tyoryhméa ehdottaa, etté Elluillaja Alluilla
on k8ytdssa seuraavat palvelukanavat:

Ellujen ja Allujen asiakkaat
* henkilbasiakkaat

* yritykset

* yhteisot
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Palvel ukanavien kayttoa pal vel utarjonnassa tulee suunnata yha enemman verkkopalve-
lun suuntaan. Fyysistéd asiointia voidaan vahentda kehittamalla verkkopalveluita. Ta-
voitteena on, ettd asiakkaiden tarvitsemat yleispalvelut, kuten neuvontaan, lupiin ja ha-
kemuksiin liittyvét palve ut, voidaan hoitaa kasvavassa méarin sahkoisesti itsepalvelu-
na. Lisddmalla asiakkaiden itsepalvelua edesautetaan myos tuottavuustavoitteiden saa-
vuttamista. Verkkopalveluiden lisddminen e kuitenkaan tarkoita fyysisten asiointipis-
teiden alasajoa, vaan henkil6kohtai sta asioi ntimahdol lisuutta tarvitaan my6s tul evaisuu-
dessa osassa Ellujen ja Allujen palveluja. Taméan takia asiakaspalvelun laadulliseen ke-
hittémi seen tulee jatkossakin panostaa.

Keskeistd on myos kiinnittd& huomiota asiakkaan kokonaispalve ua tukeviin menette-
lyihin. Palvel ukanavien vélinen yhteisty0 ja ajantasainen tiedonvaihto onkin turvattava
organisaation sisdl&a.

3.2.1. Neuvontapalvelu

Neuvontapalvel u-kanava tarkoittaa fyysisia asiointi pisteitg, joita voi olla Ellujen ja Al-
lujen omat ja tarvittaessa yhteiset toi mipisteet, yhteispalvelupisteet ja seudulliset yritys-
palveupisteet. Néissi asiakas saa asiansa vireille ja saa ylel sluonteista neuvontaa asian-
sa hoitamiseksi.

Vaikka neuvontapalvelu- kanavana tulee vahentyméén asioinnin siirtyessa yha enem-
man verkkopalvel uun, asiakaspalvelu on tarked osa Ellujen ja Allujen toimintaa. Erityi-
sesti on kiinnitettéva huomiota osaamiseen. Asiakaspal velutehtédvien hoitaminen edel-
Iyttéd& asiakaspal velun ammattitaitoa, tiedonhallinnan osaamista, yhteistytta ja yha use-
ammin myos kidlitaitoa. Asiakaspalvelua hoitavalle henkilstélle on turvattava riittévan
tietotekniikan kayton hallinta ja my6s valmiudet neuvoa asiakkaita séhkéisessa asioin-
nissa.

Niilla paikkakunnilla, joilla ei ole Ellujen tai Allujen omaa pistettd, tavoitteena on asia-
kaspalveluun sopivien palvelujen antaminen yhteispalvelupisteista tai seudullisista yri-
tyspalvelupisteisté. Ellujen palveluja lagjennetaan annettavaksi myts TE-toimistoista.
Erityisesti yhteispalvelun rooli tullee korostumaan yha enemmén tulevaisuudessa ja
siksi se tarjoaa myos Ellujen ja Allujen palveluille toimivan palvel ukanavan. Tama kui-
tenkin edellyttdd, etté yhteispalvelupisteet ovat varustettu gjanmukaisin tietoteknisin
apuvdinein (asiakaspédtteet, kortinlukijalaitteet, skannerit ja kuvapuhelimet) ja, etta
tietoliikenneyhteydet taustavirastoihin ovat olemassa.

Tyoryhma on sisdllyttényt Ellun ja Allun palvelukarttaan (kohta 3.3) esityksen niista
palveluista, jotkatulisi olla saatavilla neuvontapal vel u-kanavan kautta.

3.2.2. Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvel u-palvel ukanavana tarkoittaa palveluihin liittyvan syvéllisemméan
asiantuntemuksen antamista asiakkaille joko omassa toi mipisteessd tai asiakkaan luona.
Sahkoinen ajanvaraugérjestelméa luo mahdollisuuden my6s asiantuntijapalvel uiden an-
tamiseen yhteispalvelupisteissa. Asiantuntijapalveluihin kuuluvat asiakaskohtaisten
palvelujen ohella lakisdéteiset ja vapaaehtoiset yhteistyémuodot eri viranomaisten, yh-
teisdjen ja yritysten vélillg, kuten viranomaisneuvottel ut, yhteistyéfoorumit ja — verkos-
tot. Yhteistydmuodot heljastavat lisdantyvaa vuorovaikutustarvetta asiakkaiden kanssa,
mutta niiden avulla toteutetaan normiohjauksen ja muiden ohjausmuotojen ohella myts
informaati o-ohjausta.
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I nformaatio-ohjauksen muotoja ovat esimerkiksi koul utuksen ja neuvonnan seké koulu-
tus- ja tiedotusmateriaalien avulla tapahtuva hal uttujen asioiden edistaminen. Informaa-
tio-ohjauksella levitetdan peruspalvelujen arvioinnissa seka muilla tavoilla tuotettua
tutkimus- ja arviointitietoa seké tietoa erilaisissa kehittamishankkeissa hyviks todetuis-
taasioista. Ajatuksena on, ettd esimerkiks vertailutieto palvelujen tilasta tukee paatok-
sentekoa hallinnon kaikilla tasoilla ja siten ohjaa palvelujen jarjestamista seka kansa-
laisten oikeuksien ja oi keusturvan toteutumista.

Informaatio-ohjauksen avulla edistetéan myos valtioneuvoston politiikkaohjelmien seka
esimerkiksi ministerioissa tapahtuvien muiden paliittisten linjausten ja valtakunnallisten
tavoitteiden toteutumista alueilla ja paikallisella tasolla. Kéayténntssa informaatio-
ohjausta kaytetdan usein yhdessa muiden ohjausmuotojen kanssa. Esimerkiksi koulujen
ja oppilaitosten turvallisuussuunnittelua tai litkenneturvallisuutta voidaan edistéd séé-
dos- ja muun normiohjauksen, taloudellisen ohjauksen (investoidaan infrastruktuuriin)
seka koulutuksen ja valistuksen avulla.

Ellujen ja Allujen palve uvalikoimassa on useita palveluja, joihin liittyy asiakkaan luo-
na kdymista. Taméa, ns. kenttdtyd, on usein lain edellyttamaa ja liittyy viranomaisen val-
vontavelvollisuuteen. Palvelu eddlyttéa vahvaa asiantuntemusta, ja siksi se on luonte-
vaa jakaa asiantuntija-pal vel ukanavan kautta.

Asiantuntijapalvel uun liittyy myos erityispiirteena mahdollisuus keskitettyyn asiantunti-
japalveluun. Elluissa ja Alluissa on luotava edellytykset, ettd méariteltyihin palveluihin
liittyvéd asiantuntijatytta voidaan siirtéd verkossa tehtévaks muilla paikkakunnilla.
Tama tulee kysymykseen niissa palveluissa, joissa asiantuntijaty® e ole paikkariippu-
vaista, ja asiantuntijaty® on esim. suurten volyymien takia ruuhkaantunut tai asiantunti-
jaty6ta on muista syista jarkeva hgjauttaa. Y htena osana keskitettyad asiantuntijapalvel ua
voi olla my6s erikoistuminen, jolloin tietyn palvel un/pal vel ukokonai suuden hoitaminen
valtakunnallisesti on vastuutettu yhdelle Ellulle tai Allulle. Organisaatio, ohjaus ja tuot-
tavuusty6ryhma on tehnyt esitykset erikoistumistehtavistd omassa | oppuraportissaan.

Palveluun liittyvan asiantuntijatyon sirtaminen edellyttéd ko. palvelun yhteisen toimin-
tamallin rakentamista. Toimintamalli pitéa sisalléén yhteiset prosessit, kasitteet jatieto-
sisallot maaritellyille osa-alueille. Palveluun liittyva prosessi on maariteltava, kuvattava
jayhtendistettéva kaikkien Ellujen tai Allujen kesken. Prosessien yhtendistamisen lisak-
s yhteinen toimintamalli edellyttéa yhteisten tietojarjestel mien kayttéonottoa ja henki-
[6ston osaamisen kehittamista.

Tyoéryhma on sisdllyttényt Ellun ja Allun palvelukarttaan (kohta 3.3) esityksen niista
palveluista, jotka tulisi olla saatavilla asiantuntijapal vel u-kanavan kautta,

3.2.3. Sahkoéinen palvelu

Sahkoinen palve ukanava tarkoittaa séhkoisten verkkojen vélityksella jaettavia, tuotet-
tavia ja kaytettévia palveluita. Kéyttssa on internet ja puhelin. Verkkopalvelu on osa
sahkoista palvelua, jolloin palvel uja tuotetaan ja vélitetdan verkossa. Verkkoasiointi luo
uuden toimintaympériston ja antaa asiakkaille mahdollisuuden muuttaa toi mintatapoja.

Palveluiden saatavuutta turvataan yhd enenevissa maarin sahkoisin palveluin. Niita
kayttavien asiakkaiden maéra on koko gjan kasvanut ja asiakkaat odottavat myds yha
enemman sahkdisia palveluita. Vaikka nykyiset aluehallintoviranomaiset ovat rakenta-
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neet ja ovat rakentamassa uusia séhkoisia palveluita, on uusissa aluehallintoviranomai-
sissa panostettava niiden rakentamiseen vidakin voimakkaammin ja niiden rakentami-
seen on varattava riittavét resurssit. Sahkaisia palvel uita kehittamélla parannetaan myoés
tuottavuutta. Lisaksi aluehallinnon uudistamishankkeen véliraportissa hyvaksytyt asiak-
kuusstrategiset linjaukset painottavat voimakkaasti verkkopal vel uiden rakentamista.

Verkkopalvel uiden kehittémisessé on ndhtdvissi alla olevan kuvan mukaisia kehitysas-
teita. Nykyisilla aluehallintoviranomaisilla on erityisesti séhkoisié informaatiopal veluita
jayksisuuntaisia verkkopalvel uita. Talla hetkell& on kehitteill& ja osin kayttoonotettuja
kaksisuuntaisia verkkopalveluja. Nykyisten verkkopal vel uiden toimivuus on turvattava
muutostilanteessa. Tavoitteena tulee olla vuorovaikutteisuuden lisdaminen ja kokonaan
sahkoistetyt asiankasittelyt ja automatisoitujen pal vel uiden rakentaminen. Samanaikai-
sesti on turvattava verkkopalveluiden saatavuus paéséantoisesti 24 tuntia vuorokaudes-
sa.

Verkkopalvelujen kehitysaste

i

vuorovaikutus
(sahkoiset

Yksisuuntainen
vuorovaikutus
(ladattavat
lomakkeet)

Verkkopalvelut

Tyoryhma esittéa kohdassa 3.3 palvel ukartta nékemyksensa niista palveluista, jotka
viela pitéis saada verkkoon asiakkaiden kayttoon. Verkkopalveluiden rakentaminen
onnistuneesti ja kustannustehokkaasti, eddlyttda toiminta-arkkitehtuurin laadintaa,
Valtl T-kérki hankkeiden hyddyntamista ja prosessitytta seka henkildresurssien ja talou-
dellisten resurssien varaamista tyohon. Tydryhméa painottaa erityisesti prosessien arvi-
oi nnin térkeytta ennen verkkopal vel ujen rakentamista.

Ehdotus: Elluissaja Alluissa k8ynnistetdan kaksi vai hei nen verkkopal vel uiden
kehittémisohjel ma
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Vaihe 1 (1.3.2009 - 31.12.2009)
Toiminta-arkkitehtuurin laatiminen

Arkkitehtuuri on toiminnan ja tietojarjestelmien tasapainoisen kehittémisen
védline. Siind kuvataan, kuinka organisaation jérjestel mét, prosessit, organisaa-
tioyksikot ja ihmiset toimivat kokonaisuutena. Y htendinen arkkitehtuuri luo
perustan valtion tietohallinnon méérétietoiselle kehittdmistydlle. Toiminta
arkkitehtuurin suunnittelussa korostuvat organisaation toi mintalinjaukset, si-
dosryhmét, prosessien tunnistaminen ja prosessikuvaukset seka palvel ukartta.
TyoOssa tulee esiin my6s yhteys valtionhallinnon arkkitehtuuriin ja hallin-
nonal ojen arkkitehtuure hin.

Arkkitehtuurin laadinta tuo hy6tya suunnitelmien koordinoinnissa ja kehitté-
misen kustannuksissa, koska

- kehitettavét verkkopal vel ut saadaan toteutettua nopeammin

- voidaan tunnistaa potentiaaliset yhteiset hankkeet ja pal velut

- suunnitellaan ja tehdéén yhdessa sekéd hankitaan yhdessa

- kéytetdan yhteisia komponentteja

- voidaan tunnistaa ’ epayhteensopivat’ ratkaisut ja hankkeet ennen niiden to-
teuttamista =» virheinvestoinnit ja epayhteensopivat ratkaisut véhenevét

Vahe?2 (1.1.2010 - 2015)
Elluissa ja Alluissa laaditaan ver kkopalvelujen toteuttamissuunnitelma

Verkkopalvel ujen toteuttami ssuunnitel massa tésmennetdan ne palvelut, jotka
tullaan sahkoistamaan vuoden 2015 loppuun mennessa. Erityisesti tulee kiin-
nittd& huomiota suurivolyymisten pal vel uiden séhkoistamiseen. Samallalinja
taan jakoa tdysin automatisoituihin palveluihin ja asiakkaille tarjottavaan it-
sepalveluun. Verkkopalvelujen rakentamisessa otetaan huomioon yleiset
verkkopalvelujen saavutettavuuteen, kaytettéavyyteen, luotettavuuteen ja
avoimuuteen luodut periaatteet. Palveluihin liittyva prosessityd kaynnistetédn
madrittelemélla ja kuvaamalla palvel uprosessit. Ellujen ja Allujen verkkopal -
veluiden rakentamisessa hyddynnetdan ValtlT:n sahkéisen asioinnin karki-
hankkei den tuottamia ratkai suja seuraavasti:

Elluissa ja Alluissa otetaan kayttoon sahkéisen asioinnin alusta

Sahkoinen alusta on kokoel ma integroituja yleiskayttoisia sovelluksia ja pal-
velusovelluksia toteutettuna yhtendisella teknologialla. Niiden avulla virastot
voivat rakentaa omia kansalaisille ja yrityksille suunnattuja tapahtumapohjai-
sia verkkopalvel uitaan.

Sahkodisen asioinnin alustan suunniteltuja yleiskayttisia sovelluksia ovat
mm.:

e Kansaaisen tunnistaminen, sdhkoinen allekirjoitus ja maksaminen
VETUMA-menettelyilla seka yritysten ja organisaatioiden tunnista-
minen KATSO-menettelyilla

o Lomake-editori viraston omien lomakkeiden séhkdista toteutusta var-
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ten.

perusteella.

o Tietojen tarkistaminen, esimerkiksi henkil6tunnuksen oikedllisuus

e Vamiit rgjapinnat perustietovarantoihin.

e Vamiit standardirgjapinnat viraston sahkoisen palvelun integroimi-
seksi viraston taustajarjestel miin.

e Vamisraapinta asiointitiliin ja viestinvalitykseen viraston ja kansa
laisentai yrityksen valilla

e Sisdtoeditori, sisdllonhalinta ja ulkaisu pienimuotoista kayttoa
varten, esim. lomakkeentdyttoohjeita varten; e portaalia varten.

Palvelusovelluksella tarkoitetaan jonkin julkishallinnon yleisen asiointipro-
sessin toteuttavaa sovellusta. Suunnitetuja palvelusovelluksia ovat mm. vi-
reillepanot, hakemukset, ilmoitukset ja tarkistukset.

Ellujen ja Allujen palveluihin liitetddn tarpeen  mukaan
VETUMA/KATSO-menettely ja asiointitili

VETUMA-palvelu mahdollistaa kansalaisen tunnistautumisen ja maksamisen
sahkoisesti kaikissa niissé asiointipalvel uissa, joihin palvelu on liitetty. Palve-
lu mahdollistaa kayttdjien tunnistamisen ja asioinnissa tarvittavan sahkoisen
allekirjoituksen tekemisen kansalaisvarmenteen siséltavilla sahkoisilla henki-
I6korteilla tai mobiilioperaattoreiden SIMkorteilla sekd tunnistamisen verk-
kopankkitunnuksilla (TUPAS). Palvelu tukee myos kayttdjien tunnistamista
kayttdjatunnuksella ja salasanalla. KATSO-menettely on tarkoitettu yritysten
ja organi saatioi den sahkoi seen tunni stamiseen.

Asiointitili on viranomaisten ja asiakkaiden sdhkdisen yhteydenpidon turval-
linen, luotettava ja yhdenmukai nen ratkaisu. Se tarjoaa keskitetyn asiakaskoh-
taisen paikan, jossa kansalainen tai yritys voi siirtyméalla viranomaisen asioin-
tipalveluun panna asiansa vireille vastaanottaa ja léhettda asiaan liittyvia ai-
neistoja, kysya viranomaiselta, seurata asioidensa kasittelyn etenemista ja yl-
| dpitédé omia tavoitettavuustietojaan (séhkdposti ja matkapuhelin).

Ellujen ja Allujen verkkopal velujen kehittémisohje massa méaritellaan myos
ne palvelut, joissa otetaan kayttéon VETUMA/KATSO —menettely ja asioin-
titili.

Elluissa ja Alluissa otetaan kayttoon yhteinen asianhallintaj arjestelma

Vadtionhallinnolle tarkoitettu dokumentinhallinnan ja arkistoinnin kokonais-
ratkaisu (Valda) tulee tarjoamaan sisdisen dokumentin- ja asianhallinnan toi-
mintojen lisdksi asiankasittelyn tarvitseman taustajérjestelman, jonka varaan
sdhkoisia asiointi palvel uja voidaan tehokkaasti rakentaa. Valda-jarjestelmélla
muutetaan jarjestelmén kayttdonoton mydta valtionhallinnon dokumenttien ja
viranomaisen asiakirjojen kasittely sahkoiseksi seka hallinnon sisdlla yhteis-
kéyttoi seks
e tarjotaan kaytttonottovalmis tietojarjestel makokonaisuus valtionhal-
linnon organisaatioille
e tarjotaan operatiivinen arkisto madraaikaisesti sdilytettaville viran-
omaisen asiakirjoille
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e Kkehitetéddn automaattinen asiakirjanvalitysrajapinta valtionhallinnon
organisaatioi den valiseen asiointiin.

Allujen osalta tavoitteena tulee olla diaari-ominaisuuden kayttdonotto v. 2010
alusta ja sen jalkeen vaiheittain varsinaisia dokumentin ja asianhallinnan toi-
mintoja. Valdan eri toimintojen soveltuvuus Allun eri vastuual ueille selvite-
tédn erikseen vamistelutydn aikana ja tarvittaessa kaytetdan valdaliitos —
ratkaisua.

Ellujen osalta joudutaan kuitenkin eteneméaén valivaiheen kautta. Kéaytettavis-
sa oleva lyhyt valmisteluaika sekéa tyo- ja elinkeinoministerion hallinnonalan
padtokset ASKl-asianhallintajdrjestel mésta aiheuttavat sen, ettd Elluissa el
kyeta Val dasta ottamaan kayttéon edes diaari-osuutta v. 2010 alusta, vaan El-
lujen diaari rakentuu ASKI-jarjestelman jatiehallinnon sekd ymparistohallin-
non kaytossa olevien diaarijarjestelmien varaan. Ellujen osalta tavoitetila tu-
lee kuitenkin olla Va da-asianhallintajarjestel ma erikseen sovittavan aikatau-
lun mukaisesti.

Ehdotus: Internet-sivujen tuki verkkopal veluille

Sahkoisen itsepalvelun lisdantyminen edellyttéd myos lagjaa asiakaslahtoisten internet-
sivujen kehittamista. Ellujen ja Allujen internet-sivujen rakentami sessa tulee huomioida
verkkopalvel ujen kayttgjien opastus erityisesti ohjeiden ja tietopakettien muodossa. Ne
on rakennettava asiakkaiden tarpeita vastaaviksi selkeiksi kokonaisuuksiksi. Erityista
huomiota on kiinnitettéva sivujen kaytettavyyteen. Oikein toteutettu sahkoinen asiointi
nopeuttaa asian kasittel ya ja ratkai sua.

Verkkopalvelut ja niihin liittyvéat ohjeet seka tietopaketit on laadittava myos ruotsin
kielella sekd saamen kielilaista ilmenevia periaatteita noudattaen myds saamen kielilla
jasoveltuvin osin my6s englannin kiel ela.

Puhelinpalvelut

Puhelinpalvelua voidaan tarkastella joko call center tai contact center —nakokulmasta.
Call center on puhelinpalvelukeskus, jossa tuotetaan puhelimessa annettavaa palvelua,
esimerkiks neuvontaa. Contact center on puolestaan monikanavainen asiakaspalvelu-
keskus, jossa asiakasta pal vel laan paitsi puhelimella myds muiden sahkdisten kanavien,
kuten tekstiviestien jainternetin kautta.

Ty6- ja dinkeinohallinnolla on jo kaytossa valtakunnallinen Contact Center Tydlinja,
joka antaa puhelimitse tietoja mm. avoimista tydpaikoista, ty©voimakoulutuksesta
(Koulutudlinja), tydvoimatoimiston palveluista ja opastaa verkkopalvelujen kaytossa.
Ty6- ja elinkeinoministerion johdolla on menossa Y ritysSuomi -puhelinpavelun kehit-
tamisty®. Puhelinpal vel usta on laadittu toteuttamissuunnitel ma, jossa on selvitetty puhe-
linpalvelun palvelukonsepti ja tekninen ratkaisumalli. YritysSuomi Contact Center -
palvelun tehtdvéana on tarjota yritysneuvontaa suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi.
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Ehdotus: YritysSuomi Contact Centeriin on jatkossa otettava mukaan kaikki ne Ellu-
jen tai Allujen palveuvalikoimassa olevat, yrityksille suunnatut palvelut,
jotka sovetuvat palveluun. Palvelut tésmennetddn laadittavassa verkkopal -
vel yj en toteuttami sohjel massa.

Kansalaisille suunnattu Contact center tulisi rakentaa Suomi.fi yhteyteen.
Palveluun voidaan liittéé seké Ellujen ettd Allujen ne palvel ut, jotka on
suunnattu kansalaisille. Palvelut tésmennetdén |aadittavassa

verkkopal vel uj en toteuttamisohjel massa.

Contact centereiden rakentamisessa tulee kiinnittaa erityista huomiota
puhdlinpal vel ussa toimivien henkil 6iden osaamiseen, jota voi tukea
sisdlyttamallé puhelinjérjestel maén kansalaisten eri elamantilanteisiin tai
yritysten ja yhteisojen elinkaareen liittyvad teemoittel ua/

asiakokonai suuksia.

Edella mainittujen kahden contact centerin siséltdman ylei sneuvonnan
lisaksi voi erityistarpeista johtuen olla edelleen yhden

pal vel ukokonai suuden sisdltamia verkko- ja puhelinpal veluja kayttssa kuten
esim. mol.fi jatienkayttdjan linja.

Puhelinpal vel un kehittémisessa tul ee kuitenkin huomi oi da k&ynnissa olevan
tukitoi mintojen al ueellistamisty6ryhman ty6. Ryhman tehtévana on tehda
ehdotukset 31.5.2009 mennessa mm. yhteisten puhelinpal veluiden ja
sahkoista asiointia tukevien puhelinpalvel uiden kokoamisesta ja

alued listamisesta.

3.3 Palvelukartta

Palveluiden saatavuuden turvaaminen edellyttéd, ettd organisaatiolla on asiakkaiden ja
palveluiden segmentointi tehtynd. Tyoryhma on tarkastellut palvelujen segmentointia
tekemansa palvel ukanava-luokittelun pohjalta ja laatinut Ellujen ja Allujen palvel ukar-
tan, joka kertoo mita palveluja ko. organisaatio tulis tarjoamaan eri palvel ukanavien
kautta. Palvel ujen luokittel ussa eri pal vel ukanaviin kéytettiin apuna seuraavia kriteerei-
t&

palvelun volyymi, useus

eddl lyttaa paikallistuntemusta

edellyttda asiakkaan ja viranomaisen kohtaamista

palvelu, jossa fyysinen asiointi on "hyvaa asiakaspalvel ua"

tuottavuus

prosessi mai suus

mekaanisuus vs. tarvittava syva asiantuntemus

Palvel ukartoissa olevat palvel ut/pal vel ukokonaisuudet perustuvat organisaatio-, ohjaus-
ja tuottavuustydryhman tekeméan alustavaan esitykseen Ellun ja Allun tehtévista. Esi-
tys on kasitelty valmisteluryhmassi 2.9.2008. Organisaatio-, ohjaus- ja tuottavuus-
tyoryhman lopullinen esitys Ellun ja Allun tehtavista ja valmisteluryhman paatok-
senteko voi vaikuttaa vida palvelukarttojen sisaltéon. Liséksi on huomattava, etté
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palvelut eivét ole suuruusiuokaltaan yhteismitallisia.

Ehdotus: Ellujen ja Allujen toi minnassa sovell etaan seuraavia palvel ukarttoja:

3.3.1. Ellun palvelukartta

Palvelukartta sisdltéa Elluihin koottavien virastojen nykyiset palvelut ja kaikkia liiken-
nemuotoja koskevan liikenngérjestelméan yhteisvastuun alueellaan. Ellujen kaikkiaan
136 palvelua/ palvel ukokonaisuutta voidaan jakaa palvel ukanaviin. Seuraavaa luettaes-
sa on syyta huomioida, ettd useimmat Ellun palveluista eivét jakaudu selvapiirteisesti
eri palvelukanaviin, vaan ovat esim. verkkoavusteisia asi akasprosesseja, joiden suhteen
voi saada neuvontaa esim. TE-toimistosta.

Neuvontapalvelu

Kaikissa toi mipisteissa 136 palvelua
Y hteispal vel upisteista 14 palvelua
Seudullisissa yrityspa velupisteissa 12 palvelua
TE-toimistoissa 26 palvelua

Asiantuntijapalvelu

Kaikissa (15) toimipisteissa 46 palvelua
Osassa (1-13) toimipisteita 92 palvelua
Asiakkaan luokse meneminen, kenttétyo 79 palvelua
Y hteisty6f oorumeissa 48 palvelua
K eskitetty asiantuntijapal vel u, tyon siirtaminen 43 palvelua
Sahk6inen palvelu
Verkkopalvelu
-valmis 20 palvelua
-mahdollista tulevai suudessa 29 palvelua
Puhelinpalvelu
-valmis 8 palvelua
-mahdollista tulevai suudessa 30 palvelua

Tyon lahtokohtana on ollut hahmottaa Ellujen pal velukartta vuonna 2011. Seuraavassa
kéaydaan lapi liitteessa 3 esitetyn palvelukartan suhteen tehtavét keskeiset havainnot.
Tarkastdun jasentamiseksi kukin kolmesta palvelukanavasta késiteldan Ellu-
vastuual ueittain.
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Neuvontapalvelu

Palveluneuvonnan osalta alatydryhmé katsoo, ettéa kaikkien kolmen padavastuualueen
osalta palveluihin liittyvaéa neuvontaa tulee saada kaikista Ellujen viidestétoista toimi-
pisteestd. Tama lahtdkohta huomioon ottaen ryhma kévi palveluvalikoimaa liséksi 18pi
siitd nakdkulmasta, mitka nykyisista Ell u-viranomaisten palveluista olis mahdollista ja
tarkoituksenmukaista siirtéa seutu- tai paikallistasolla toimiviin neuvontapal vel upistei-
siin jaottel ulla yhteispal vel upisteet, seudulliset yrityspalvelupisteet ja TE-toimistot.

Palvel ukartan perusteella voidaan tehda kokoava havainto, etté ainoastaan Elinkeino,
tybvoima, osaaminen ja kulttuuri (ETOK) -vastuual uedla neuvontapalvel upisteet ovat
palvel ukanavana luonteenomainen kehityssuunta. Liikenne ja infrastruktuuri (LI)- ja
luonnonvarat ja ymparisto(LY) -vastuualueilla el ole suoranaista tarvetta ”jalkauttaa”
palveluja mahdollista pienimuotoista esitteiden saatavuuden parantamista lukuun otta-
matta. Poikkeuksen edella todetusta muodostavat siis Elinkeino, tyévoima, osaaminen
ja kulttuuri -vastuualueelle sijoittuvat TE-keskusten yrittajyytta ja tyollisyytta edistavét
palvelut, joista monen suhteen TE-toimistolla tai tietyissa tapauksissa seudullisilla yri-
tyspalvelupisteilla on merkitysta tehtévaa tukevana tai toimeenpanevana palvelu- ja
neuvontakanavana. Y hteispalvelutoimistoilla ndhdéén olevan merkitystd esimerkiksi
ETOK-vastuualueen ja TE-toimistojen tiettyjen asiantuntijapalveluiden tarjoamisessa
kuvayhteyksien tai verkkopalvelun avulla paikkakunnilla, joilla ko. palvelua e esim.
pitkien etéisyyksien takia muuten ole mahdollista tarjota.

Asiantuntijapalvelu

Elinkeino, tyévoima, osaaminen ja kulttuuri -vastuualueen (ETOK) palveluista suurin
osa on nykyisten TE-keskusten tehtévid, jotka edd | yttévat monessa tapauksessa paikal-
listuntemusta seka (yritys)asiakkaan ja viranomaisen kohtaamista. Joitain poikkeuksia
(so. kalataloustehtavét, kuljetustukiasiat, tydvoimakoulutuksen erityisalojen koulutus-
hankinta, poro- ja luontaiselinkeinot) lukuun ottamatta palvelut on syyta olla tarjolla
kaikissa 15 Ellun toimipisteessd. Tamé ei tarkoita kuitenkaan sita, etteivét Ellut myds
jatkossa erikoistuisi, sikali kuin se on esim. tuottavuuden tai riittévan asiantuntemuksen
varmistamiseks tarkoituksenmukaista. MMM:n hallinnonalalla on valmisteilla suunni-
telmia TE-keskusten maaseutuosastojen joidenkin nykyisten erikoistumistehtavien kes-
kittamisesta. K otouttamispalvelut ja palkkaturva-asiat sijoitettaisiin valiraportin mukaan
Allu~virastoihin. Tasta syysta ne puuttuvat nyt Ellun palvelukartasta. TEM:n ndkemys
kuitenkin poikkeaa véliraportin kannasta ja TEM:n ndkemyksen mukaan ko. palvel ui-
dentulisi sijaita Ellussa.

Laaninhallitusten svistysosastojen tehtévét siirtyvat padosin ETOK-vastuualuedlle.
Laaninhallituksista siirtyville tehtéville on leimallista se, etté niita tarjotaan télla hetkel-
I& noin viidessa toi mipisteessd, mita kautta selittyy OPM:n kanta palvel uiden tarjoami-
sesta (so. hajauttaminen nykyisestd) enintéén yhdeksassé Ellussa. Palvel ukartan perus-
teella mahdollisesti viela harvempaan kuin yhdekséén Elluun keskitettévia palveluita
ovat ainakin rakennerahastoasioi den maksatus, varmennus ja takaisinperinta.

Asiantuntijapalvelun osalta Liikenne ja infrastruktuuri -vastuualueen (L1) palvelukartta
muotoutuu pitkdlti nykyisten yhdeksén tiepiirin mukaisesti yhdeksdan Ellu-virastoon.
Perinteisia tiehallinnon asiakaspal vel utehtavia (lupa-asioita) on valtakunnallisesti keski-
tetty (maantielauttoihin liittyvét asiat Turkuun, vahingonkorvausasiat Rovaniemelle ja
muut lupa-asiat Tampereelle). Lisaksi parhaillaan kdynnistyvilla piloteilla val mistellaan
suuren osan lopuista lupa-asioista siirtoa Tampereelle. Hoidon kil pailuttaminen on kes-

kitetty neljalle aluedle. Nailla ndkymin myds laaninhallitusten liikenneosastoilta siirty-
vét liikenneluvat, julkisen liikenteen jarjestdmisen palvelut seka muihin liikennetté ja
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infrastruktuuria koskeviin tehtavét (pl. kansainvalinen toiminta) tullaan hajauttamaan
yhdeksaan Elluun.

Luonnonvarat ja ymparist6 -vastuual ueen (LY) palvelukartta noudattaa asiantuntijapal -
velun osdlta vastaavasti pitkalti nykyista jakoa 13 aluedliseen ympéristokeskukseen.
Na&ilt osin keskeiset perusteet ovat tehtavissa tarvittava paikallistuntemus sekéa toimin-
nalle tyypillinen kenttétytn vaatimus. Poikkeuksia edella todettuun ovat jétehuollon
tuottgjavastuu, laboratoriotoiminta seké patoturvallisuus ja rakentaminen, jotka ovat

keskitettyja pal vel uja.

LI -ja ennen muuta LY -vastuualueilla on palvelukartan perusteella paljon sellaisia pal-
veluja, johon liittyva asiantuntijatyd voidaan dirtéd tehtévéks toisele Ellu-
paikkakunnalle

Sahk6inen palvelu

Palvelukartan perusteella Ellun verkkopalvelut kattavat télla hetkella (ja lahitul evai suu-
dessa) informaatio- ja hakemuspalve uita. Niin virastokokonaisuuden kuin kunkin teh-
tavéaal ueen osalta verkkopal vel uiden kokonaisuus on melko hajanainen. Palvel ukarttaan
tehtyjen kirjausten perusteella eri hallinnonaloilla ei pideté tarkoituksenmukaisena niin-
kaan sirtéa verkkoon kokonaisia palvel uja, vaan pikemmin palvel uprosessien osia. Téta
simélldpitden on syyta pohtia olemassa olevien verkkoalustojen, esimerkiksi
www.yrityssuomi.fi hyédyntéamismahdollisuuksia.

Liikenne ja infrastruktuuri -vastuualueella tullaan edelleen kehittaméan tiehallinnon
Tamperedla toimivaa Asiakaspal vel ukeskusta, joka vastaa keskitetysta puheimitse ta-
pahtuvasta neuvonnasta, asiakaspalvelusta ja palautteen vastaanottamisesta. Luonnon-
varat ja ymparistt -vastuual ueella lagjennetaan séhkdista asiointia ja vuorovai kutteisten
verkkolomakkeiden kayttoa.

TEM:n hallinnonalalla on talla hetkella kaytossa ja eddleen kehitettdvana valtakunnal-
linen contact center Tyolinja, joka antaa puhelimitse tietoja mm. avoi mista tyopaikoista,
tyovoi makoul utuksesta (Koulutuslinja), tyévoimatoimiston palve uista ja opastaa verk-
kopalvelujen kéyttssd. Palvel unumeroista saa tietoa avointen tydpaikkojen ja koul utuk-
sen ohella myds tyontekijan oleskeluluvasta, muutosturvasta ja tyottomyysturvasta.
Contact Center antaa tietoja myos séhkpostitse.

3.3.2.  Allun palvelukartta

Palvelukartta sisdltaéa Alluihin koottavien virastojen nykyiset palvel ut va misteluryhman
2.9.2008 tekemien linjausten mukaisesti Allun 168 palvelua/palvel ukokonaisuutta ja-
kaantuu palvel ukanaviin seuraavasti:

Neuvontapalvelu

Kaikissa omissa pisteissa 50 palvelua
Osassa omista pisteista 84 palvelua
Y htei spal vel upi steissa 18 palvelua

Asiantuntijapalvelu


http://www.yrityssuomi.fi
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Kaikissa omissa pisteissa 53 palvelua
Osassa omista pisteista 90 palvelua
Asiakkaan luokse meneminen, kenttétyo 58 palvelua
Y hteisty6f oorumeissa 75 palvelua

Keskitetty asiantuntijapal velu, tyon siirtaminen 47 palvelua

Sahk6inen palvelu

Verkkopalvelu
-valmis 8 palvelua
-suunnitteilla 11 palvelua
-mahdollista tulevai suudessa 12 palvelua

Puhelinpalvelu - palvelua

-tydryhmén ehdotus contact centereiden
perustamisesta ,kts. kohta 3.2.3

Palvelukartasta, joka on liitteena 4, ilmenee palveukohtainen jakauma eri palve u-
kanavien valilla. Palvelukartasta voi todeta seuraavia keskeisia havaintoja:

Neuvontapalvelu

Allun palveluvalikoimasta on osa sellaisia palvel uita, etta ne soveltuvat neuvontapalve-
lu-kanavan kautta tarjottavaksi siten, etté asiakas saa asiansa vireille ja saa siihen tarvit-
taessa neuvontaa. Kuitenkin nahdaan, ettd palvelut ovat sellaisia, etta niiden kaikkien ei

tustoi messa, varautumisessa ja kriisijohtamisessa.

Y hteispalveluun soveltuvia palveluja |6ytyi 18, joka on selke& parannus nykytilantee-
seen, jossa aluehallintoviranomaisten palveluja e ole ollenkaan saatavissa yhteispalve-
lupisteiden kautta.

Asiantuntijapalvelu

Allun kaikkiin palveluihin nayttéa liittyvan sellaista asiantuntijaty6téd, etté ne kuuluvat
asiantuntijapal velukanavaan. Myds néissa palvel uissa on merkittdvéa osa sdllaisia, jotka
eivét ole tarjolla jokaisesta toimipisteestd. Néita palveluja on erityisesti poliisitoimessa,
pel astustoimessa, varautumisessa ja kriisijohtamisessa sekd ymparistéluvissa. Saanndl-
lista kenttétyota tehddén 58 palvelun osalta. Erityisesti on huomattava, ettéa tydsuojelun
tehtaviin, jotka ovat asiantuntijapalvel uita, liittyy 18hes aina kenttdtytta ja se vaikuttaa
my6s tehtdvien organisointiin. Kenttétyd korostuu myds ympéristol upa-asioissa, ympé-
ristéterveydenhuoll ossa ja pel astustoi messa, varautumisessa ja kriisijohtami sessa.

Asiantuntijapalvel uiden osalta on huomattavaa, etté puolet palveluista on sdllaisia, etta
niita kasitelldan erilaisilla yhteistydéfoorumeilla. Tyéryhma on korostanut yhtei sty6foo-
rumeiden ja yleensékin vuorovaikutuksen tarkeytta (kts. kohta 4.2).

Asiantuntijapalvel uissa oli my0s erotettavissa ldhes 50 palvelua, joissa asiantuntijatyota
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voi siirtéé esim. tydruuhkien tasaamiseksi. Tama ede lyttéa kuitenkin toimivaa asianhal -
lintaj&rjestel méa ja yhteista tietolii kenneverkkoa.

Sahkoinen palvelu

Sahkoisen palvelun osalta on havaittavissa, ettd valtakunnallista puhelinpalvelua e pi-
deta talla hetkella valttamattomana Allujen palvelujen osalta. Verkkopal veluissa on ty6
paassyt alkuun, mutta edelleen on palve uita, joita voi vieda verkkoon. On kuitenkin
tarkedétd huomata, ettéa Allujen palveluvalikoimassa on suurin osa sellaisia palveluja,
joita e voida vieda verkkoon.

3.3.3. Ruotsinkielisten ja saamenkielisten palveluiden jar-
jestaminen

Ruotsinkielisten palveluiden {r jestdminen

L &htokohdat

Perustudlain 17 8:n 2 momentin mukaan jokaisella on oikeus kaytta&a tuomioistuimessa
ja muussa viranomai sessa asiassaan omaa kieltdan, joko suomea tai ruotsia, seka saada
toimituskirjansa talla kielella. Julkisen vallan on huolehdittava maan suomen- ja ruot-
sinkielisen vaeston sivistyksdllisista ja yhteiskunnallisista tarpeista samanlaisten perus-

asetettuja velvollisuuksia tésmennetdan kielilaissa (423/2003).

Viranomaisten kieldliset velvollisuudet vaihtdevat sen mukaan, onko kyseessa kaksi-
vai yksikidinen viranomainen. Siksi my6s aluehallintoviranomaisten kohdalla perud ah-
tokohta palvelujen tarjontaa kotimaisilla kielilla jérjestettéessa on jako yksikidisiin ja
kaksikidlisiin viranomaisiin. Viranomaisten on oma-aloitteisesti huolehdittava, etté asi-
akkaan kiddliset oikeudet toteutuvat kdytéanndssa ilman, etta niihin tarvitsee erikseen
vedota. Viranomainen saa my0s aina antaa parempaa kie dlistéa palvelua kuin mita lais-
sa edellytetaan.

K aksikieliset viranomaiset

Kaksikielisiéa viranomaisia ovat valtion keskushallintoviranomaiset sek& valtion viran-
omaiset, joiden alueella on erikielisia tai kaksikielisia kuntia. Kaksikielisyys vaikuttaa
palveluihin ja niiden jarjestamiseen ja oledllisesti viranomaisen velvollisuuteen antaa
palvelua ruotsin kielella seka kidlitaitoa koskeviin kel poisuusvaatimuksiin. Tata kautta
se vaikuttaa myds muun muassa toi minnan suunnitteluun ja uusien tyontekijoiden rek-
rytointei hin. Huomioitavaa on, ettd taméa koskee myos yhtei spal vel upisteita.

Viranomaisen tulee osoittaa palvelevansa molemmilla kansalliskielilla sekéa pavel us-
saan ettd muussa toiminnassaan. Tama tarkoittaa, ettd viranomaisten tulee kayttaa asi-
akkaan kidta ilman ulkopuolista tulkkia tai kéantgjéa. Viranomaisten tulee myodskin
kehottaa asiakkaita kayttdmaan omaa kieltéén viranomaisen enemmiston kielesta riip-
pumatta. Esitteiden ja muun materiaalin tulee olla yhta helposti saatavilla kummallakin
kotimaisella kidellajailmoitukset ja tiedotteet tulee antaa molemmilla kansalliskielilla.
Asiakas tulee ohjata hdnen kieltéan taitavalle virkamiehelle.

K&ytannon toi minnassa tama tarkoittaa, ettd tyovuorojarjestelyt ovat sellaiset, etta niilla
varmistetaan kiditaitoisen henkiléston paikallaolo, ja etta myds poissaolojen ja sairas-
tapauksien varalle varauduttu. Koko henkilokunnan e tarvitse osata molempia kidlia,
mutta paikalla on oltava riittavasti kiditaitoista henkilokuntaa ja suunnitelmat siité, mi-
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ten asiat hoidetaan. Kaksikielisessa viranomaisessa suomen kielella tarjotut palvelut
pitéda olla myos ruotsin kie elld, mutta keinot saattavat vaihdella.

Kaksikielisissa viranomaisissa pal velujen 1ahtokohta ei voi olla ruotsinkielisten palvelu-
jen keskittdminen, vaan niita tulee tarjota sielld, missa niita tarvitaan. Kummankaan
kieliryhman palvelut eivét saa heikentya esimerkiks niin, etté yhdella kielella annetta-
vat, kaksikielisen viranomaisen tarjoamat palvelut keskitettéisiin sellaiselle alueelle,
joka on maantieteellisesti kaukana palvelujen kayttdjien asuinpaikoista. Raataldityja
erityisratkaisuja e siis voi pitéa padasiallisena keinona jérjestéa ruotsinkieliset palvelut
kaksikielisessa viranomaisessa, vaan viranomaisen tulee lahtokohtaisesti toimia kaksi-
kielisesti kaikilta osin. Tama on huomioitava myods sdhkdisia palveluja kehitettéessa,
silla esimerkiksi erilaisista tietokannoista tulee olla mahdollista tul ostaa asiakkaita kos-
keviatietoja ja paatoksia molemmillakidilla

Yksikieliset viranomaiset

Yksikielinen valtion viranomainen on sellainen, jonka aluedlla on vain samankieisia
yksikielisia kuntia. Yksikielisissa valtion viranomaisissa velvollisuus palvella asiakkaita
molemmilla kielilla on kaksikielisten valtion viranomaisten velvollisuutta rajatumpi.
Jokaisella on kuitenkin oikeus kéyttéa suomea tai ruotsia myos yksikielisessa viran-
omaisessa ja néillakin viranomaisilla on velvollisuus oma-aloitteisesti huolehtia siita,
etta asiakkaan kidelliset oikeudet toteutuvat kaytannossd. Viranomainen saa kuitenkin
kayttéd apunaan ulkopuolista tulkkia ja/tai k&anndspalveluja. Velvollisuutta osoittaa
palvelevansa kahdella kielella e yksikielisdla viranomaisella ole, eika velvollisuutta
tehda tiedotteita ja ilmoituksia molemmilla kililla. Silloin kuitenkin, jos kyseessi on
yksilon hengen, terveyden ja turvallisuuden seka omaisuuden ja ympériston kannalta
oledllinen tieto se pitéa antaa aina molemmilla kielilla

Kayténnossa tama tarkoittaa, ettd on esimerkiks mahdollista jarjestéa keskitetyt puhe-
linpalvelut taysin suomenkieliseltd alueelta kaksikieliselle/ruotsinkieliselle. Samoin
voidaan kayttaa keskitettyja kaannos- ja tukipal veluita ja tietoteknisia etdpal vel uita.

Kaksikielisten ELLUjen ja AL L Ujen palvelukanavissa huomioitava

Neuvonta- ja asiantuntijapalveluissa on huolehdittava, etta tydvuorossa on riittavasti
my0s ruotsi nkielentaitoista henkil 6stod. Keskeinen haaste on kielitaitoisen henkil 6kun-
nan saaminen ja henkilokunnan kielitaidon ylldpito. Entista poikkihallinnollisemmat
viranomaiset lisdavét kiedlitaidon vaatimuksia. Jatkuvasta asiakaspal vel un kidlikoul utuk-
sesta on huolehdittava. Kéénnospalvelut voidaan keskittéd kaksikieliseen Alluun tai
Elluun.

Verkkopalvelut voidaan tuottaa keskitetysti valtakunnallisesti kahdella kielella. Sah-
koisten palve ujen tuottamisessa on verkossa annettavan tiedon valittdminen turvattava
my6s ruotsin kielella perustamalla omat ruotsinkieliset sivustot ja puhelinpal veluissa
rakennettava pal vel ut oman ruotsiksi tapahtuvan neuvonnan pohjalle.

Ruotsinkielisen opetustoimen palvel ut

Ruotsinkieisestéa opetustoimesta on sdadetty erikseen nykyisen l&aninhallitusasetuksen
13 pykalassa. Sen mukaan EteléSuomen l&aninhallituksen ja Lénsi-Suomen |&&ninhal -
lituksen sivistysosastossa on erillinen ruotsinkielinen opetustoimen yksikko, johon kuu-
luvat ne oppilaitokset, joiden opetuskidi on ruotsi. Asetuksen mukaan yksikon paalli-
koltd — ja kéytdnndssa muiltakin tyontekijoilté - edellytetddn muun ohella taydellista
ruotsin kielen hallintaa. Ruotsinkielisia opetustoimen palveluja tarjotaan Helsingissa,
Turussa ja Vaasassa.
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Esitettyjen Ellujen ja Allujen opetustoimen tehtévien — esim. tdydennyskoulutus, muu
informaati o-ohjaus, peruspalvelujen arviointi ja kantdut - kannalta katsottuna em. 18&
ninhallitusasetuksen mukaista jarjestelya on perusteltua jatkaa ottaen kuitenkin huomi-
oon a uehallinnon muutokset.

Koska mainituissa ruotsinkielisissa yksikoissa on nykyaan yhteensa 13 tyontekijaa, on
tarkoituksenmukaista muodostaa maahan yks ruotsinkielinen opetustoimen yksikko,
joka hoitaa seké Ellun ettéa Allun ko. tehtévét ja sijoittaa se Alluun. Yksikon toiminta
tulisi organisoida nykyiseen tapaan Helsinkiin, Turkuun ja Vaasaan kuitenkin niin, etté
tehtavien hoitaminen voidaan keskittéa yhteen tai kahteen toimipaikkaan asiakaspalve-
lua huonontamatta.

Saamenkielisten palveluiden j&rjest&minen

Saamen kidlia ovat pohjois-, inarin- ja koltansaame. Saamen kielilaki (1086/2003) maa-
rad, etté kaikki Suomessa puhuttavat saamen kielet ovat tasa-arvoisia. Saamen kielilain
mukaan saamenkieliset palvelut tulee olla tarjolla Utsjoen, Inarin ja Enontekitn kunnis-
sa seka Sodankylan pohjoisosassa (Vuotso). Keskeiset julkipanot, tiedotteet ja asiakirjat
tulee k&antda saamen kielelle. On myos huolehdittava, etté ko. auedllatoimivalla Ellul-
laja Allullaon riittavasti saamen kielen taitoista henkil6kuntaa. Osaamiseen on kiinni-
tettdva huomioita rekrytoinnissa ja henkildstokoulutuksessa. Saamenkieliset palvel ut
ko. alueilla on ensisijaisesti turvattava saamen kielen taitoisen henkil6kunnan avulla, e
tulkkipalvel ujen. Rakennettaessa sahkdisia palveluja on huomioita myts saamenkielis-
ten pal vel ui den saatavuus verkossa.

Ehdotus: Kaksikielisten Ellujen ja Allujen toimial ueilla on huol ehdittava, etta
neuvonta- ja asiantuntijapalveluissa on riittavasti suomen- ja
ruotsinkielentaitoista henkil 6stoa.

Ruotsinkielisen opetustoi men tehtévét ja palvelut kootaan Ellujen ja
Allujen osalta samaan ruotsi nkielisen opetustoimen yksikkoon, joka
sijoitetaan Alluun.

Sahkoiset palvelut on tarjottava suomen jaruotsin kielella

Verkkopal vel uita on rakennettava myos saamen kielill& saamen
kielilaista il menevié periaatteita noudattaen. Viranomaisten yhtel styona
tulisi selvittéd yhteisen saamen kieliin perustuvan

WwWWw-sivun rakentamista.

Kéénnos- tai tulkkauspal vel ui den osalta tavoitteena on palvel ujen
kokoaminen yhteen valtionhallinnossa. K&ynnissi oleva

tukitoi mintoj en alueellistamistyoryhma tekee yksityiskohtaisen
ehdotuksen mm. valtiohallinnon kielipal vel uiden kokoami sesta
31.5.2009 mennessa.
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4  PALVELUJEN LAADUN
KEHITTAMINEN

Palvelujen laadun kehittdminen edellyttda asiakkaiden ja heidan tarpeidensa tunnista-
mista. Aluehallintohankkeen asiakkuusstrategiset linjaukset korostavat asiakastyytyvéi-
syyden arviointia ja laatukriteereiden noudattamista annettavissa palveluissa. Asiakas-
lahtdisesti toimivassa organisaatiossa on kyse asiakkaiden antaman palautteen, palaut-
teen hyodyntamisen ja sen pohjalta tehtévan kehittémisen lisdksi myds kokonaisvaltai-
semmasta asiakkaiden nakdkulman mukaan tuomisesta organisaation toimintaan. Kay-
tanndssa tama tarkoittaa sitd, ettd asiakad ahtdinen toiminta on nivottu kiintedksi osaksi
uusien virastojen johtamisjarjestelméa ja etta téta kautta asiakkaat ovat mukana myos
suunnittelemassa ja kehittaméassa palveluja. Asiakkaiden odotusten kartoittaminen ko-
rostaa selvasti ennakoivaa toimintatapaa. On huomattava kuitenkin, etta tdma edellyttaa
my6s asiakkailta aktiivista roolia organi saation avainkumppaneina.

Asiakaspalautteen osalta tavoitteena on mitata ja arvioida ennen kaikkea organisaation
palvel ukykyisyyttd sen asiakkaiden nékokulmasta. Taman toteuttamiseksi on luotava
asiakaspalautejarjestelmd, joka tarkoittaa tapojen ja menetelmien kokonaisuutta, jolla
organisaatio systemaattisesti tunnistaa, keréd, kasittel ee ja hyddyntéa asiakaspal autetta.

4.1 Asiakassegmentointi

Asiakassegmentoinnin tavoitteena on asiakasldhtbisyyden parantaminen, palvel ukoko-
naisuuksi en hahmottaminen ja asiakkaiden tarpeiden parempi ymmartaminen. Ellujen ja
Allujen palvelujen lagja madra ja palvelujen tarjoamisessa kaytettavét useat palvelu-
kanavat edd lyttavéat asiakkaiden ryhmittelemisté. Tyoryhmé on tehnytkin tyonsé aikana
selvityksen Ellujen/Allujen keskeisisté asiakas- ja sidosryhmista. Selvityksen mukaan
kolme keskeistad asiakasryhmaa Elluilla ja Alluilla ovat henkilbasiakkaat, yritykset ja
yhteistt. Asiakas ja sidosryhma —kéasitteiden ero & aina ole selked. Sama toimija saattaa
ola jopa eri rooeissa, jossain tilanteessa asiakkaana (luvanhaltijana, kante-
lun/valvonnan kohteena, tiedon tarvitsijana) ja jossain tilanteessa sidosryhmana. On
my0s tilanteita, joissa rooli liittyy kuulemismenettelyyn. Asiakas/sidosryhma voi olla
jossain tilanteessa aktiivisessa roolissa, essim. luvan hakijana, ja toisaalta passiivisessa
roolissa, esim. tarkastuksen kohteena.

Ellu ja Allu —kohtaisten asiakkuuksien tunnistamisen liséksi on kiinnitettdva huomiota

tujen palvelujen (esim. liikennevaylét, yhdyskuntien ympéristonhuoltoon liittyvét tyot,
tyovoimakoulutus, maatilayrityksiin kohdistuvat palvelut) asiakadahttisyyden kehittéa-
mi sessa.

Ehdotus: Ellujen ja Allujen keskeiset asiakas- ja sidosryhmit ovat seuraavat:

Ellujen keskeiset asiakasr yhmat:

Ellun aatyéryhma tarkasteli Ellun eri vastuual ueiden palvelukanavia my6s uusille alue-
viranomaisille yhteisten asiakasryhmien kautta. Jakamalla Ellun tarjoamat palvelut eri
asi akassegmenttien suhteen, voitiin tehda seuraavat kokoavat havainnot:
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Nykytilan perusteella pismmalla asiakassegmentoidut palvelut [6ytyvat TE-
keskusten yrityspal vel uista

Ennen muuta Luonnonvarat ja ympéristd -vastuualueella osa palveuis
ta/tehtavist on luonteeltaan yhteiskunnallista, jossa asiakkaiden erittely e ole
tarkoituksenmukaista tai edes mahdollista,

Tavoite Ellun vastuual ueet ylittavists, yhteisia asiakasryhmia (kansalaiset, yri-
tykset, yhteisot) tarkemmista asiakassegmenteista on vaikea toteuttaa kaytan-
nossa viela tassa vaiheessa ja se edellyttda runsaasti jatkotyota. Poikkeuksen
muodostavat yhteisot, joiden suhteen on melko helposti |6ydettévissa samoja
asiakkaita kaikilta kol melta paévastuual uedlta.

Nykytilan perusteella Ellun yhteiset asiakkuudet 16ytyvéat selvimmin maati-

layritysten ja kuntien osasegmentei sta.

Edella todetun pohjalta on tehtévissa se johtopaétos, etté ensi vaiheessa Ellun keskeisia
asiakasryhmia on tarkoituksenmukaista tarkastella suhteessa eri vastuual ueiden nykyti-
laan. Lahtkohtana seuraavassa nykytilaan perustuvassa listauksessa on tunnistaa jatko-
tyoskentelya silmalla pitden ne asiakkuudet, joiden suhteen voidaan kehittda yhteisia

asiakasprosessgja.

Henkilbasiakas

Luonnonvarat jaympéris-
to

Liikennejainfrastruk-
tuuri

Elinkeino, tyévoima,
osaaminen ja kulttuuri

e Luvanhakijat

e Maanomistajat

o Vesistoon rakentajat

o Vadlittgjat rikkomusasi-
oissa

e Haitankarsijét lupa-
asioissa

e  Muistutusten tekijét
YVA-menettelyssa

o Ympéristétiedon tarvit-
Sjat ja kayttdjat

e Rahoitustuen hakijat

e Koululaiset
o Tybmatkalaiset

o Liikennelupia hake-
vat kansalai set

e Liikennepaveuja
kayttavat kansalaiset

e Luvanhakijat

e Maantielain mukai-
sessa vuorovaikutus-
prosessissa mukana
olevat

e Maanlunastukseen ja
haittakorvauksiin liit-
tyvét henkil 6t

e Vahingonkorvausten
hakijat

o TyoOssdolevat
o Tyota hakevat
e Uraansa suunnitte-

levat
o Aktiiviviljelijat
o Kalastgjat

e Vapaa-gan kaas
tajat

e Varhaiselakkedle
sirtyvét viljelijat

Ellun vastuualueilla on varsin vahan palvel uita, jotka on suunnattu suoraan henkil dasi-
akkaille. Elinkeino, tytvoima, osaaminen ja kulttuuri -vastuualueelle on leimallista se,
ettd monet palveluista tuotetaan TE-toimistojen kautta. Luonnonvarat ja ymparisto -
vastuual ueelle merkityn ohella my6s liikenne ja infrastruktuuri - seka elinkeino, tyo-
voima, osaaminen ja kulttuuri -vastuualueilla henkil6asiakkuuteen sisdltyy mahdolli-

suus valitusmenette yyn.
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L uonnonvarat ja ymparisto

Liikennejainfrastruktuuri

Elinkeino, tyévoima, osaa-
minen ja kulttuuri

[Imoitusvelvolliset
(ymp.suoj.laki)
Valvottavat lupavelvol-
liset yritykset (1dhes
kaikki toimialat)
Tuottgjayhtei sot ja yri-
tykset, joilla tuottaja-
vastuuvel voite jéte-
huollossa

Vesivoima: ja séannds-
tely-yhtitt
Vesihuoltoyhtiot ja—
osuuskunnat

M aatilayritykset

Henkil 6lii kennepalvel uiden
tuottajat

Metséteol lisuuden puunhan-
kinta

Tavarakuljetuspal vel uiden
tuottajat

Matkailu

Ulkomaankauppa

Liikennelupaa hakevat tai
liikennel uvan saaneet yri-
tykset ja elinkeinon-
harjoittgjat

Autokoul ut

M atkapal vel ukeskus-
operaattorit
Tarkeysluokitellut yritykset

Yrityksen perustajat ja
keksintdasi akkaat
Paikallisesti toimivat
yritykset (esim. mik-
royritykset, maatilat
maatilakytkentéiset yri-
tykset)

Kotimarkkinoille keskit-
tyvét yritykset (esim.
energian kayttoa tehos-
tavat yritykset, kalatalo-
usyritykset)
Kansainvalistymalla
kasvua hakevat
Suuryritykset

TE-keskusten osalta tullaan soveltamaan ns. kvartettiyhtei stydssa sovittua asiakasseg-
mentointia, josta on sovittu elokuussa 2008 osana Y ritys-Suomi -palvel u-uudistuksen

jatkosuunnittel utyota.

Y hteisd

Luonnonvarat jaymparis-

Liikennejainfrastruk-

Elinkeino, tybvoima, osaaminen ja

o Virastot jalaitokset

o Jarjestot jayhdistykset
Hallinto-oikeudet ja
KHO

Puol ustusvoi mat
Maakuntamuseot
Aluepdastudaitos

K alastuskunnat
Tiedotusvalineet

Mmusorgani saatiot
o Tiekunnat
o Tiedotusvalineet

to tuuri kulttuuri

e Kunnat jakuntien yhtei- | e Kunnat jakuntien yh- o Kunnat jakuntien yhteiset
set organisaatiot Maa- teiset organisaatiot organi saatiot
kunnan liitot e Seutukunnat e  Seutukunnat

e Koulutus- ja tutkimus- e Maakunnan liitot e Maakunnan liitot
organisaatiot e Koulutus- jatutki- e Koulutus- jatutkimusorga-

nisaatiot

Virastot jalaitokset
Jarjestét ja yhdistykset
Saatiot

Kylétoi mikunnat
Hanketoimijat
Tiedotusvélineet

Kaikille Ellun vastuualueille yhteisia yhteisbasiakkaita ovat kunnat ja kuntien yhteiset
organisaatiot, maakuntien liitot, koulutus- ja tutkimusorganisaatiot seka tiedotusvali-

neet.

Ellujen sidosryhmi& on mééritelty erikseen liitteessa 5.
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Allujen keskeiset asiakas- ja sidosr yhmat:

Allu-alaryhma kartoitti asiakas- ja sidosryhmié kolmen pééasiakassegmentoinnin perus-
tedla. Allujen asiakkaita on |6ydettavissa henkil 6-, yritys- ja yhteisdasiakkaistakin. Eni-
ten asiakasryhmia |6ytyi yritys ja yhteiso — pddasiakasryhmista. Allujen toiminta néyt-
téis painottuvan tamén perusteella erityisesti yritys- ja yhteisbasiakkaisiin. Tydryhmal-
la e ollut kuitenkaan mahdollista alkaa selvittaa yksityiskohtaisia volyymitietoja asia-

kasmaarista.

Y hteisid asiakasryhmia [6ytyi luvan hakijoista, kantelun tekijoista ja tiedon tarvitsijois-
ta. Tama mahdollistaa ko. toimintoihin liittyvien prosessien yhteista tarkastelua ja kehit-

tamista.

Henkilbasiakas Yritys Yhteisd
-Luvan hakija -Luvan hakija -Luvanhakija
-Kantelun tekija -Sosiadli- ja -viranomainen
-Asianosainen (henkil 6, terveydenhuollon -muu yhtei sd
johon asia vaikuttaa) yksityiset palvelun- -Valvonnan/tarkastuksen
-Tiedon tarvitsija tuottgjat kohde
- Anniskdlu- ja -viranomainen
vahittéi smyynti- -muu yhtei sd
luvanhaltijat -Kantelun tekija
-Teollisuus, maatalous, | -Asianosainen (yhteiso, jo-
kaivostoiminta hon asia vaikuttaa)
- Vahittéisliikkeet
-Kantelun tekija -Viranomaiset:
-Valvonnan/tarkastuksen -Ohjaavat ministerict
kohde -Sosiaali- jaterveystoimen
-Sosiadli- ja viranomaiset
terveydenhuollon -Sivistystoimen viranomai-
yksityiset palvelun- set
tuottagjat -Liikenneviranomai set
- Anniskdlu- ja -Turvallisuusviranomai set
vahittéi smyynti- -Oikeushallinto-
luvanhaltijat viranomaiset
-Kiinteiston- ja -Muut valtakunnalliset
vuokrahuoneiston viranomaiset
valitydliikkeet -Alueviranomaiset
-Vahittaisliikkeet -Kunnat ja muut
-Maatilayritykset ja paikallishallintoviranomai set
muut eintarvikealan | -Muut yhteisot:

toimijat
-Tybnantajat,joilla

pal kattua tydvoimaa
-Suunnittelijat,

va mistgjat,
maahantuoj at
-Itsendiset
tyonsuorittajat
yhteisilla tyépaikoilla

-Asianosainen (yritys, jo-

-Suomen kuntaliitto
-Elinkeinoel@man jarj estot
-Tiedotusvalineet
-Tybnantaja- ja
pal kansaaj aj &rjestot
- Kehittajaorganisaatiot,
intressiryhmét ja muut
vapaaehtoisjarjestot
jayhdistykset
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hon asia vaikuttaa)
-Tiedon tarvitsija

Allujen asiakas- ja sidosryhmi& on viel& tdsmennetty liitteessa 7.

Ehdotus: Ellut ja Allut tekevét yksityiskohtaisen asiakassegmentoinnin osana uusien
virastojen strategiaprosessgia vuonna 2010. Asiakassegmentoinnin yhtey-
dessa ryhmitellddn myds annettavat palvelut ja ne resurssit, valineet ja ra-
kenteet, joita tarvitaan palvel uiden jérjestéamisessa asiakkaille.

4.2 \Vuorovaikutteisuus

Vuorovaikutteisuuden lisdamisen tausta-ajatuksena on ollut, ettd hallinnossa tarvitaan
osaamispaaoman (henkildstd) ja rakennepddoman (laitteet, tietoverkot) lisaksi myos
sidosryhmé- ja kansalaispadomaa. Talla on tarkoitettu kansalaisten ja yhteistytkumppa-
neiden osallistumista ja vaikutusmahdollisuuksia tyohdn jo sen alkuvaiheessa ja |&pi
koko prosessin. Osallistavat tydmenetelmét ovat keskeisia toimintatapoja parantaa asia
kasl ahtdisyytta

Vuorovaikutteisuuden lisd8minen on yksi eddlytys organisaation kestavélle ja laaduk-
kaalle asiakadahtdiselle toiminnalle. Vuorovaikutteisuus tarkoittaa verkostomaista tyo-
tapaa ja osallistavia valmisteluprosessgja. Hyvin pitkélle kysymys on organisaatiokult-
tuurista. Vuorovai kutteisuuden kehittémisessa térkedé ei ole vain lisétd vuorovaikutusta
yleensd, vaan tarkastella strategi sesti, missd ja miten vuorovaikutusta voidaan kehittéa.

Y hteisty6foorumit ovat yks tapa lisita vuorovaikutteisuutta. Ne ovat tyGareenoita, joi-
hon voidaan rakentaa luottamusta ja vahvistaa yhteisia pdamaaria. Y htel styofoorumit
tarjoavat myos toimivan kanavan informaatio-ohjauksen antamiseen. Y hteistyon onnis-
tumisen ede lytyksen& o