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Yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja siina tarjottavat palvelut

Kysymys 1

TE-palvelujen uudistamisen yksi peruslahtékohta on palvelujen tuottaminen monikanavaisesti. Téméan
tavoitteen toteuttamiseksi TE-toimistoissa on kehitetty paikkakuntariippumatonta palvelua, jossa palvelut
tarjotaan asiakkaan palvelutarpeen mukaisesti hyédyntéen erilaisia palvelukanavia. Tdméa periaate mahdollistaa
yhdenvertaisuuden toteutumisen riippumatta siitd, milla paikkakunnalla asiakas asuu. Palvelumallissa
hyédynnetéaan jo nykyisellaén puhelinta ja kuvayhteyksia mahdollisimman tehokkaasti aina, kun niiden
hyédyntdminen nahdaan tarkoituksenmukaiseksi.

Koska julkisen hallinnon info- ja neuvontapalveluista tuotetaan jo télla hetkella merkittdva osa sahkdisten ja
puhelinpalveluiden avulla, ja niiden osuuden edelleen kasvaessa nopeasti, Kaakkois-Suomen TE-toimiston
nakemyksen mukaan tdmé kehitys ja tehty kehittamistyo tulee huomioida myés yhteisen asiakaspalvelun
jarjestamisessa. Yhteisen asiakaspalvelun toiminnan ytimen tulee néin ollen muodostua asiakkaiden
sdhkoisesta asiointipisteesta ja asiantuntijoiden aikavarauspalveluista (paikan paalla tai etayhteydella
toteutettuina).

TE-toimiston ndkemyksen mukaan palveluneuvojaa tarvitaan I&hinné ohjaamaan ja opastamaan asiakkaita
sdhkoisten palveluiden ja puhelinpalveluiden kaytossa seké arvioimaan asiakkaan palvelutarve silté osin, kenen
viranomaisen palveluja asiakas tarvitsee. Perusosaaminen koostuu eri hallinnonalojen nettisivujen,
lomakkeiden ja puhelinpalveluiden siséllén hallinnasta. Palveluneuvojien tehtaviin ei ole tarkoituksenmukaista
siséllyttdd neuvontaa viranomaisten palveluiden siséllGissa.

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Lakisaateisyys on kaytanndssa ainoa mahdollisuus toteuttaa néin mittava muutos.
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Jos kéyntiasiointipaikkojen maara jopa moninkertaistuu, niin TE-palveluissa ei nykyisilla, saati suunnitelmien
mukaan supistuvilla, resursseilla pystyta turvaamaan jatkuvaa asiantuntijapalvelua joka palvelupisteeseen. Ei
edes etayhteydella.

Tarjottavien palveluiden maérittely ei kuitenkaan saisi olla lainsdadanndssa liian yksityiskohtainen. Palvelujen
jarjestamisessa tulee huomioida alueelliset ja paikalliset tarpeet seka erityispiirteet.

Lakiin tehtavissé kirjauksissa tulee huomioida palvelujen monikanavainen tuottamistapa eli lainsdadannossa
tulee valttaa sellaisia kirjauksia, joissa korostetaan kayntiasiointiin perustuvaa toimintamallia.

Hanke ehdottaa, ettéd yhteisen asiakaspalvelun jarjestdminen ja yllapitdminen sdddetéddn kuntien tehtévéksi
(j&rjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtédvénéa on jérjestda yhteinen asiakaspalvelu, sdddetdédn laissa. Kuntien
jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seké lakiehdotuksen
yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakiehdotuksen 4 ja 5 pykélissé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle saddettdvasta
jarjestamisvelvoitteesta:

Kunta lienee luonnollisin palvelun jarjest&ja.

Hanke ehdottaa, etté yhteisessé asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisédéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liikenne- ja
ympdristékeskukset seké tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tyévoiman palvelukeskukset. Naiden
viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa
5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykaélissa.

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

Varsin véhén synergiaa on ndiden viranomaisten substansseissa. Kelan on oltava mukana.

TE-toimisto tarjoaa eniten nimenomaan palvelua - monet muut enemman paatoksia ja ratkaisuja. Tasté johtuen
TE-palvelun siitdminen palveluneuvojien tehtdvéksi on monella tapaa vaikeampaa kuin eksaktimpien
hakemus- tms. prosessien tai niiden osien. Rajanvedot eivét ole niin selkeitd kuin muilla viranomaisilla.

TE-palvelujen kannalta mahdollisuus s&hkdiseen palveluun ja etépalveluun ovat potentiaalisimmat ratkaisut
niillé alueilla, joilla on pitkd matka varsinaisiin TE-palvelupisteisiin.

Lakisadateinen méaéarittely luo hyvan pohjan yhteisten palveluiden jarjestamiselle. Kaytannon toteutuksessa tulee
ottaa huomioon palveluiden erilaiset toteuttamistavat, joista ei tule saadella liian yksityiskohtaisesti.

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myés kunnan omien lakisdéteisten tehtévien
asiakaspalveluja yhteisessé asiakaspalvelupisteessa. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa
5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéldssé.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta
yhteisessa asiakaspalvelussa:

Suuremmilla paikkakunnilla eri viranomaisteh yhteenlasketut asiakasmaarat voivat olla hyvin suuria, vaikka osa
palveluista siirtyykin verkkoon.
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Yhteiseen asiakaspalveluun on luontevaa koota myos kuntien palvelut, jolloin palvelupisteen perustaminen
tuottaa myés kunnalle lisdarvoa. Tarkeéats on lisata palveluiden piiriin myds kuntien vélinen yhteistyd esim.
erityispalveluiden tuottamisessa etéyhteyksien avulla.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27
pykiélissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympdéristéa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen
tarvittavaa laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun
toimintaymparistosta:

Yhteisen asiakaspalvelun tietojérjestelman muodostaminen on yksi suurimmista potentiaalisista
kompastuskivista. Jarjestelmien kehittdmisongelmat ovat tuttuja monilla hallinnonaloilla, ja kun on tarpeen niita
ainakin jossain maarin myés yhteen sovittaa, niin vaikeuskerroin vain kasvaa. Palvelupisteen
palvelujarjestelmén toimivuus, luotettavuus, laatu ja yhteensopivuus muihin jarjestelmiin ovat hyvin tarkeita
tekijoitéd onnistumisen kannalta.

Myés toimitilojen konsepti on tarke&a. Pitaisi 16ytaa kaikkien palvelutarpeita tyydyttéva rakenne.
Kustannustehokkuutta ei lyhyelld aikavalilla 16ydy.

Hankkeen aikataulu tuntuu epéarealistiselta ajatellen koko toimintaymparistén valmiuksia muutokseen.
Toimintaympériston perusmalli vaikuttaa sinansa tarkoituksenmukaiselta.

Toteutuksessa on huomioitava vahaisen palvelukysynnan paikkakuntien palvelutarpeet.

Sahkoiset palvelut ja nykytekniikka tulee tuoda osaksi yhteispalvelua.

Eri viranomaisten jarjestelmien ja laitteiden tulee olla kesken&én yhteensopivia. Yhteyksien on oltava riittavéan
nopeat ja ajanmukaiset.

Yhteispalvelupisteessa tulee olla varattuna etépalveluun riittévasti tarpeen mukaisia koneita ja laitteita
(kuvayhteydet). Lisaksi yhteispalvelupisteessa tulee olla mahdollisuus asioiden vireille laittamiseen, asiakirjojen
jattamiseen seka sahkaisiin palveluihin. N&in ne tuottavat lisdarvoa eika synny tarvetta paallekkaisille
toiminnoille eika palveluille.

Palveluneuvojan keskeinen tehtava tulee olla asiakkaan ohjauksessa.

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Esityksen ajatus on ok: neuvontaa ja tukea, mahdollisuus sahkéiseen palvelukanavaan ja etapalveluun.

Mutta paljon on tehtav&a ennen kuin palvelukortit ovat kunnossa, jérjestelmat toimivat ja henkilésto hallitsee
omat palveluprosessinsa ja tunnistaa kaikkien mukanaolevien tahojen prosessit, vaikka esityksessé luvataankin
kaiken tarvittavan tiedon léytyvan asiakaspalvelujarjestelmastd. Tama ei tapahdu kuukausissa.

Kun viranomaisten omissakin toimipaikoissa syntyy ruuhkatilanteita, niité tulee syntymaan myos

yhteispalvelupisteissa — varsinkin, kun erilaisten asiakkaiden palvelutarpeiden virta kohtaa yhteispalvelussa.
Inhimillisesti asiat ja tilanteet eivit ole aina helppoja, eivatka asiat suju aina esittelyvideon tai
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prosessikuvausten mukaisesti. Elaman monimuotoisuus paésee silloin talléin yllattamaan vanhankin
virkamiehen.

Mydés palveluhenkiloston turvallisuuteen on kiinnitettédva huomiota.

Palveluneuvojan tehtivaan ei tule kuulua neuvontaa eri viranomaisten palveluiden siséllSisté, vaan asiakkaan
ohjaus viranomaisten séhkdéisten ja puhelinpalveluiden piiriin hoitamaan asiaansa.

Palvelukortti-ajatusta tulee tarkentaa ja konkretisoida. Samalla pitaa valttaa sellainen késitys/odotus, etté yksi
henkil® voisi hallita kaikki eri viranomaisten palvelut. Palveluneuvojien koulutuksessa tulee korostaa sita, etta
heidan antamassaan neuvonnassa on pysyttava yleisluontoisessa ohjauksessa. Asiakkaiden oikeusturva on
pystyttéava takaamaan.

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Laadun arvioinnin tulee kattaa seké asiakkaiden kokemukset etta palvelun tuottajien ndkemykset.
Laatuarvioinnissa on otettava huomioon, etté yhteinen asiakaspalvelu muodostaa yhden osan asiakkaan
palveluprosessissa (yleinen neuvonta ja ohjaus palveluiden piiriin). Palvelukokonaisuudessa merkittavéassa
roolissa ovat sahkdiset ja puhelinpalvelut seka asiantuntijoiden aikavarauspalvelut niité tarvitsevien asiakkaiden
osalta.

Mittaaminen on kylla varmaan helpommin sanottu kuin tehty.

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6 on kuvattu yhteisen
asiakaspalvelupisteen kadynnistdmista ja kehittamista: toimintamallin testaamista, kdynnistdmistd, kehittamista
ja seurantaa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun kdynnistdmis- ja
kehittdmismallista:

Hallintoa ja palveluita on uudistettu viime vuosina varsin paljon. Ihmisten on ollut monilta osin vaikea hahmottaa
muutoksia ja omaksua jatkuvasti muuttuvia hallinto- ja palvelurakenteita. Uudistuksen tulee tuottaa lisdarvoa
seké asiakkaille etté viranomaisille. Lainsdadanto ei saa luoda esteita toimintamallin arvioinnille ja
kehittamiselle kokemusten karttuessa. Ep&onnistuessaan tdma projekti vaikuttaa julkisen palvelun
uskottavuuteen.

Toimintamallin testaaminen edelleen on tarkeaa. Nykyisissa piloteissa ei saada realistista kuvaa mallin
toimimisesta volyymipalveluna.

Malliin siséltyy paitsi uhkia myos paljon mahdollisuuksia seké asiakkaiden etté viranomaisten nakokulmasta.

Vastuu palvelun kehittdmisesta ja seurannasta tulee maaritella riittédvan selvéasti.

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministeriélle, jonka
tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja
valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykélassé tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja
seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtédvéné olisi valvoa kunnan
jarjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké
lakiehdotuksen 18-21 pykélissé.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun ohjaus- ja
valvontamallista:

Moniohjaukselliset organisaatiot ja -toiminnat ovat aina haasteellisia. Ohjaavien organisaatioiden roolit on
ehdotuksessa kylld mainittu, mutta kdytannon toiminnassa ohjauksellisten viestien tulee olla vielakin
selkedmpia. Operatiivisen toiminnan toimiva ohjaus ei voi tulla monesta paikasta. Johtamisen toimivuus jaa
esityksessé avoimeksi.

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelméalld korvattaisiin kunnille valtion palvelujen
Jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jarjestelmééan kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitad kustannuksia ja
suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin pd&dasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusrakenteesta:

Rahoitusjérjestelma vaikuttaa monimutkaiselta. TE-palveluissa on jo paljon kokemuksia mm. tukipalveluiden
keskittamisesta. Keskittamisissa on siirretty merkittava maara TE-toimiston resursseja yhteisiin toimintoihin,
mutta tavoiteltua tuottavuuslisdysté ei ole saavutettu. Osa siirretyiksi tarkoitetuista tehtavista joudutaan
tekemaan resurssien siirron jalkeenkin toimistoissa. Kokonaistuottavuus itse asiassa lienee joiltakin osin jopa
laskenut, kun substanssi ja avustavat tehtavat erotettiin.

Kayntiasiointiin tarvitaan jatkossakin mahdollisuuksia, mutta asiointipaikkojen moninkertaistuminen ei ole
realistista. On panostettava enemman s&hkaisiin palveluihin.

Suoriteperusteinen korvausmalli muodostuu ongelmaksi pienen palvelukysynnan alueilla. Tama on ollut yksi
keskeinen este yhteispalveluiden kayton laajenemiselle. Palveluiden toimintamallin mitoituksessa tulee
huomioida kayntiasiakkuuden véheneva tarve. Tulevaisuudessa asiakkaat voivat saada aikavarauspalveluita
my®os kotikoneiltaan, kannettavistaan tai vaikkapa alypuhelimistaan.

Rahoitusjérjestelma on yksi keskeinen onnistumisen edellytys, jotta toimijat saadaan aidosti mukaan palvelun
jarjestamiseen ja kehittdmiseen. Talla hetkella useissa kunnissa tunnutaan odottavan, etté rahoitus tulee
tdysimaaraisesti valtiolta, myds henkildstosiirtoina palkkoineen.

Erityisen suuria odotuksia liittyy tyd- ja elinkeinotoimiston rahoitusosuuteen ja henkildstoon. Mikali TE-
toimistoista siirtyy huomattava maara henkiléstéa kuntien palvelukseen, asiantuntijapalvelujen jarjestaminen
vaikeutuu ja se vie osaltaan pois pohjaa onnistumiselta.

Esimerkiksi Kaakkois-Suomessa valtion vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelman vaikutuksen henkiléstémaaraan
ovat niin huomattavat, etta jo nykyiselldan on vaikeuksia organisoida ja jarjestaa asiakkaille heidan
palvelutarpeen mukaisia palveluja riittavasti.

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssé on tarkoituksena korvata kiinteédt kustannukset laskennallisin
perustein, jotka méaréytyvét arvioidun asiointimééran mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus maaritelld
keskimé&dréisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tybaikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella.
Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin méaérén vdhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Yhtélé ei tule olemaan helppo siten, etta ratkaisu tyydyttaisi kaikkia osapuolia. Rahoitusmalli ei saa suosia

kayntiasiointia, ja se ei saa tuottaa ylimaaraista ty6ta. Rahoitusmallin tulee olla riittdvan yksinkertainen ja selkea
seké helposti toteutettavissa. Lisaksi siina tulee huomioida erikokoiset paikkakunnat.
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Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pisteen
aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdoteftu varauduttavan lyhentdmaéllg
pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kddessé sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vahaisen kysynnan
asiakaspalvelupisteissa:

My®os toimintamallia tulee viela pohtia. Esitys ei ole valmis kayttoén otettavaksi. Palvelumallin tulee olla riittdvén
joustava ja lainsdadannolla ei saa luoda esteita jarkevalle toiminnalle. On voitava arvioida palvelun tarpeissa
tapahtuvia muutoksia sekd myos voitava reagoida kysynnassa tapahtuviin muutoksiin.

Hankkeessa tarkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteering on, efta
vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai
rautateitse.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteerista:

Yksioikoinen kilometrimaaraan ja karttaharjoitukseen perustuva asiointimalliharjoitus ei aina toimi kaytédnnén
elamassa ihmisten arjessa. Kayntiasiointiin perustuva arviointi on liian yksipuolinen.

Sahkoisia asiointipisteité voisi olla kunnanvirastojen lisaksi myds kirjastoissa tai suurimmissa kylissa. Naissa
pisteissd voidaan tarjota sahkdiset palvelut sekd mahdollisuus kuvalliseen etéyhteyteen. My6s néiden pisteiden
lisdarvon pitdad muodostua suuremmaksi kuin yllapidosta ja tiloista aiheutuvien kustannusten. Vaarana on, etta
liian tihea verkosto tuo mukanaan huomattavia kustannuksia, kun halutaan rakenteeltaan ja kooltaan erilaisten
kuntien alueella tarjota yhta tihea verkosto esimerkiksi sahkdisiin asiointipisteisiin.

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen
jarjestamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran myds vdhéisen
asiakasmééaran pisteiksi arvioituja pisteitéd. Naissé pisteissé toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden
edellytyksenda on, etta niiden henkilésto voi tehdd osan tydajasta kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja
taloudellisuudesta:

Mikali palveluneuvojan tehtavina ovat neuvontapalvelut (sédhkdinen ja puhelinasiointi) ja etdyhteyksien
toimivuuden varmistaminen, tehtavat eivat edellytd monessakaan kunnassa paéatoimista tydntekijaa. Kunnan
tehtavana on varmistaa, etta asiakkaat saavat neuvontaa tarvittaessa. Nain ajatellen henkildstd voi tehda osan
tybajastaan muita tehtavia.

Kayntiasiointia ei saa liikaa korostaa eiké se saa muodostua itsetarkoitukseksi palvelumallille. Palvelujen
saatavuus tulee muutoin turvata ja varmistaa.

Kayntiasioinnin tulee aina tuottaa selvaa lisdarvoa asiakkaalle.

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
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Ehdotetussa 129 kunnan vaihtoehdossa tulee vahemman paallekkaisyytta viranomaisten omien toimipaikkojen
kanssa ja palveluverkko on riittava. Myos tata "suppeampaa” yhteispalvelujen verkostoa on syyté harkita.

Jos suurten paikkakuntien palvelut jarjestetaan yhteisissa palvelupisteissa, niisté tulee massiivisia. Téallaisten
"pisteiden” hallinta voi olla ylivoimaista.

Kaakkois-Suomen TE-toimiston ndkemyksen mukaan nykyisté TE-toimiston henkilést6a tarvitaan tuottamaan
TE-palveluja jatkossakin paikkakuntariippumattomana. Heille tarvitaan tyétilat huolimatta siitd, etta
paikkakunnalla on yhteispalvelupiste ja he tuottavat asiantuntijapalvelua etéyhteyksin ja puhelimitse.

Asiakkaalle on tarkeinta, ettd han saa tarvitsemansa palvelut ei se, misté palvelut tarjotaan tai kuka henkiléna
ne tarjoaa. Usein asiakas voi olla jopa tyytyvainen siihen, ettad hénta palveleva virkailija on toiselta
paikkakunnalta kuin asiakas. Nain varsinkin kun on kysymys pienen paikkakunnan asiakkaasta.

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot
siséltavét paéallekkaisyyksia, jotka heikentdvéat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

TE-palveluiden toimipaikkoja varten on olemassa oma suunnitelmansa. Ainakin toistaiseksi se vaikuttaa TE-
palveluiden kannalta parhaalta vaihtoehdolta. Mikali yhteispalveluja lisatdéan paikkakunnille, joilla TE-palvelujen
kysynta on rajallista, tulee harkittavaksi omien palvelupisteiden karsinta edelleenkin (esim. pienemmaét
kaupungit).

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykéldsséd ehdotetaan, etta yhteisia
asiakaspalvelupisteita yllapitava kunta vastaa pisteissé tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissé
tapauksissa, joissa henkilita siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirftyminen
tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelyll&.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:

Palveluneuvojien tarve on arvioitava tarkkaan ylimitoituksen valttdmiseksi. "Ylisuuria” odotuksia esim. kaikkien
hallinnonalojen palveluiden tuntemuksesta ja palvelutarpeiden maéarittelysta ei tule asettaa. Jos hanke toteutuu
joissakin tapauksissa voi olla perusteltua siirtaa valtion palveluksessa olleita henkil6itd uusien
asiakaspalvelupisteiden eli kuntien palvelukseen.

TE-toimiston henkilostoresurssit ovat nykyisellaan niin niukat, ettd jokaisen asiantuntijan tybpanoksen menetys
vaikuttaa palvelujen tarjoamiseen asiakkaille ja tuo uusia haasteita palvelujen jarjestamiseen. Mikali henkil6ita
siirtyy kunnan palvelukseen, se tarkoittaa voimavarojen siirtymista asiantuntijatasoisesta tydsta neuvonta- ja
ohjauspalveluun. TE-toimiston asiantuntijapalveluissa on jo nykyiselldan huomattavan kova kuormitus, vaikka
asiakkaita ohjataan enenevassa maarin verkkoon ja puhelinpalveluihin niissa asioissa, jotka voidaan nain
hoitaa. Kaakkois-Suomen TE-toimiston arvion mukaan yhteispalvelupisteiden perustaminen voi lisata
asiantuntijatasoisen palvelun kysyntaa, kun myos erityispalveluita voidaan tarjota nykyisté laajemmalle
kohderyhmalle.

Henkilostopoliittisesti Kaakkois-Suomen TE-toimisto kuitenkin nékee ilmoitusmenettelyn hyvaksi ja myds TE-
toimiston palveluksessa oleville tulee antaa mahdollisuus esittda kiinnostus tehtéviin. Henkilston rekrytoinnin
tulee perustua vapaaehtoisuuteen.

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldsséa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtédvét. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykéldssé on liséksi
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ehdotettu, ettéd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtaviin ei kuulu julkisen vallan kéyttod, jollei lailla
toisin sédadeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Usein on niin, etta tallainen avustava palvelu itse asiassa lisaa asiantuntijahenkiloston tarvetta, eika vahenna
sita kuten saatetaan ajatella. Loppuraportin kannanotto on tarkoituksenmukainen. Julkisen vallan kaytto ei voi
kuulua asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtévankuvaan.

Lakiehdotuksen 25 pykélassa ja henkiléstétyryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté yhteisesséa
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien
perehdyttémisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittimisests ja ylldpidosta sekd asiantuntijatuen
tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvoijille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja
koulutuksesta:

Perehdytys ja koulutus kuuluvat palveluntuottajien tehtaviin. Kukin taho vastaa oman substanssinsa osalta
palveluneuvojien ammattitaidosta. Yleisten asiakaspalvelutaitojen ja osaamisen yllapidon tulisi kuulua kunnan
vastuulle.

/ V,Ji'iha Kouvo, johtaja

Kaakkois-Suomen TE-toimisto



