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POHJANMAAN TE-TOIMISTON LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN
KEHITTAMISHANKKEESEEN

YHTEISEN ASIAKASPALVELUN JARJESTAMINEN JA SIINA TARJOTTAVAT PALVELUT

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etté julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakiséateiseen malliin, jossa yhteiseen
asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessé asiakaspalvelussa aina tarjottavat viranomaisten
palvelut maéritell&an laissa. Lakisdéteista yhteistd asiakaspalvelua tdydentda sopimukseen perustuva yhteinen
asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppuraportin luvussa 5.1 seka hallituksen esitysluonnoksen
yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamismallista:

Lakis&éteisyyteen perustuvaa malli on tarkoituksenmukainen. Tarjottavien palveluiden médrittely ei kuitenkaan saa olla
lainsaadanndssa liian yksityiskohtainen. On huomioitava jatkuvat muutokset tydmarkkinoilla, joiden mukaisesti
eduskunta madrittdd TE-palvelujen vaikuttavuus- ja tulostavoitteet. Lakiin tehtavissé kirjauksissa tulee huomioida
palvelujen monikanavainen tuottamistapa eli lainsdadannossé tulee vélttaa sellaisia kirjauksia, joissa korostetaan
kayntiasiointiin perustuvaa toimintamallia. Valtiotalouden sadstévaatimukset tuleville vuosille tuovat omat isot
rajoitteensa.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jarjestaminen ja ylidpitaminen saadetdsn kuntien tehtaviksi
(jérjestédmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvana on jarjestda yhteinen asiakaspalvelu, saadetssn laissa. Kuntien
jarjestamisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen
yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seka lakiehdotuksen 4 ja 5 pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdsdettivasti jirjestimisvelvoitteesta:

Uudistuksen toteuttamisessa kunnan roolin tulee olla keskeinen. Kunta on luonteva hallinnoija seka neuvontapalvelujen
tuottaja.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéateisesti seuraavien valtion viranomaisten
asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, likenne- ja ymparistokeskukset seka tyd- ja
elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset. Naiden viranomaisten yhteisessa asiakaspalvelussa
annettavia palveluita on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykalissa.

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

Lakisdéateinen méarittely luo hyvan pohjan yhteisten palveluiden jérjestamiselle. Kaytannon toteutuksessa tulee ottaa
huomioon palveluiden erilaiset tuottamistavat, joista ei tule s&#téa liian yksityiskohtaisesti.

Vuonna 2013 kdynnistyneen TE-palvelu- uudistuksen yksi peruslahtékohta on palvelujen tuottaminen monikanavaisesti.
Tamaén toteuttamiseksi on kehitetty ja edelleen kehitetaén palvelua, jossa asiakkaan palvelut tarjotaan hanen
palvelutarpeensa mukaisesti hy6dyntaen erilaiset palvelukanavat. TAmé periaate mahdollistaa yhdenvertaisuuden
toteutumisen riippumatta siité, milléd paikkakunnalla asiakas asuu. Palvelumallissa hyddynnetisn puhelimitse
tapahtuvaa (Tydlinja ja Yritys-Suomi, seké TE-palveluasiantuntijan puhelimitse tapahtuvaa yhteydenpitoa TE-palveluista
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asiakkaaseen). Kuvayhteyksien laajempaa hy6dyntamista kehitetddn valtakunnallisesti ja pilotoidaan useilla alueilla.
Tavoitteena on mahdollisimman tehokas ja asiakkaiden palvelutarpeen mukainen palvelu siten, etta asiakkaiden
tarpeetonta/"turhaa” matkustamista toimipaikkoihin vihennetian.

Yritys- ja tybnantaja-asiakkaiden palvelu tapahtuu séhkéisesti, puhelimitse, asiantuntijoiden tekemilla yrityskéynneilla,
taikka jérjestetddn tapaamisia seudullisten yrityspalveluiden toimipaikoissa, usein myds siten ettd usean organisaation
asiantuntijat tapaavat yritysasiakkaan yhdessa.

Kansalaisten nakdkulmasta palvelujen saatavuus ja laajuus paranee ASPA-toimintamallin mukaan pienilla
paikkakunnilla, missé palveluja on nyt heikosti saatavissa. Kaupungeissa, joissa kaikilla palvelutuottajilla on
palvelupisteet/toimipaikat, kansalaiset eivat hyddy ASPA-uudistuksesta. Suuri riski on, ett3 palvelutuottajien palvelujen
resurssit heikkenevit ja kansalaisille tulee viela vaikeammaksi saada asiantuntijapalveluja myds isommilla
paikkakunnilla. ASPA vahvistaa yleiset infopalvelut isoissa kaupungeissa ja heikentsa varsinaiset asiantuntijapalvelut.

KELAn ja ELY-keskusten laajat kansalaispalvelut eivit ole ehdotuksessa lakisaéteisind mukana uudistuksessa. Tama
voi tuottaa asiakaspalvelupisteille ja asiakkaille ongelmia, jos ndma tarkeét julkiset palveluntuottajat on vaihtelevasti
mukana ASPA-palveluverkostossa.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestamisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakisaateisten tehtavien
asiakaspalveluja yhteisessa asiakaspalvelupisteessé. Ehdotusta on kuvattu hankkeen loppuraportissa luvussa 5.2.6
seka lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykaldssa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessd
asiakaspalvelussa:

Asiakaspalveluun on luontevaa koota kunnan/kuntien asiakas- ja neuvontapalvelut, jolloin se tuottaa myds kunnalle ja
kuntalaisille lisdarvoa. Térke&é on lisita palveluiden piiriin myds kuntien valinen yhteistyd esim. erityispalveluiden
tuottamisessa etdyhteyksien avulla.

Toimintaympéristd, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityryhman loppuraportin luvussa 3 ja lakiehdotuksen 15 ja 27
pykalissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimintaympéristéa: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa
laitteistoa ja jarjestelmia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimintaympéristosta:
Perusmalli vaikuttaa tarkoituksenmukaiselta.

Toteutuksessa on huomioitava vahaisen palvelukysynnan paikkakunnat. Lakiehdotuksen 15 §:n varaus aukioloaikojen
supistamiseen on vélttdématon. Hyvien kulkuyhteyksien padsta ja muun esim. kuluttaja-asioinnin vuoksi TE-palveluihin
asiointia tapahtuu l&hiympéristosts keskuspaikkoihin, esim. Laihialta Vaasaan.

Toimitilaesimerkit on varsin isoilta paikkakunnilta ja suurin osa Pohjanmaan TE-toimiston alueen pienemmille
paikkakunnille esitetyissé yhteispalvelupisteissé tilatarpeet ovat hyvin paljon pienemmat. Erityisesti pienemmissé
kunnissa on syyté selvittéé palvelupisteen sijoittaminen keskustaajaman kirjaston yhteyteen — timé edesauttaisi
raportissa esiin tuotua toivetta normaalin virka-ajan ulkopuolelle ajoittuvasta palvelusta.

Tietojérjestelmaén liittyvat asiat on selvitettéva perusteellisesti etukéteen: nykyiset jérjestelmat eivét ole yhteensopivia.
Jarjestelmien tulee tukea yhteispalvelua ja kehitettyja séhkoisia ja puhelinpalveluja. On pystyttava jarkevilld ja
taloudellisella tavalla jarjestamaan kuvalliset etépatvelut.

Laitteiden ja etdyhteyksien toimivuus on varmistettava.

Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Prosessikuvaukset eivét saa olla lilan yksityiskohtaisia ja myds niiden osalta tarvitaan yhteensovittamista.
Valtion virastoilla tulee olla valtakunnallisesti yndenmukaiset toimintatavat ja prosessit tulee kuvata keskitetysti.

Palveluneuvojan tehtévéén ei tule kuulua neuvontaa eri viranomaisten palveluiden sisélldists, vaan ohjata asiakas
viranomaisten séhkdisten ja puhelinpalveluiden piiriin hoitamaan asiaansa.




3(7)

Palvelukortti-ajatusta tulee tarkentaa ja konkretisoida ja véltt4a odotus, ettd yksi henkild voisi hallita kaikkien eri
viranomaisten palvelut kunnan omien palvelujen liséksi. Palveluneuvojien koulutuksessa tulee korostaa sité, etté heidan
antamansa neuvonta on yleisluontoista ja silloinkin osin salassa pidettévaa tietoa siséltavaa.

Kysymys 7
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallitydryhman 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 etté palvelun tuottajien (valtion virastot) ndkemykset.
Laatuarvioinnissa on otettava huomioon, etté yhteinen asiakaspalvelu muodostaa yhden osan asiakkaan
palveluprosessissa (yleinen neuvonta ja ohjaus palveluiden piiriin). Palvelukokonaisuudessa merkittivéssa roolissa ovat
sahkoiset ja puhelinpalvelut seka asiantuntijoiden aikavarauspalvelut niita tarvitsevien asiakkaiden osalta.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallitydryhman loppuraportin luvussa 6 on kuvattu yhteisen
asiakaspalvelupisteen kdynnistamista ja kehittamista: toimintamallin testaamista, kaynnistamista, kehittamists ja
seurantaa.

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

Toimintamallin testaaminen on tarkeéta. Tahén astiset pilotit nayttaisivét hyvia esimerkkeja pienilta paikkakunnilta,
joissa ei ole asiakasmadrissa paineita. Videoesimerkeissa on esitetty, ettd valtion viranomaisessa asiantuntija on
odottamassa etalaitteiden daressé kontaktin tuloa. TAhan ei miss&an organisaatiossa, ainakaan TE-toimistossa, ole
mahdollisuutta. Ajanvaraus oltava tehokkaassa kaytossé unohtamatta nyt jo useimmilla hallinnon aloilla hyvin toimivia
puhelinasiakaspalvelukeskuksia, joihin on panostettu seké henkildresursseja, osaamista etts moderneja jarjestelmia.

Hallinto- ja palvelurakenteet ovat olleet jatkuvassa muutoksessa. Uudistuksen tulee tuottaa lisiarvoa seka asiakkaille
etté viranomaisille. Tahan liittyen on tarpeen pilotoida ja arvioida seké kehittda konseptia. Lainsaadants ei saa luoda
esteité toimintamallin arvioinnille ja muutoksille kokemusten karttuessa.

Vastuu palvelun kehittdmisesta ja seurannasta tulee maaritell3 riittivan selvasti. Ei voi olla ainoastaan VM.n vastuulla.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, etté yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainministerille, jonka tukena
toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelujen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat
lakiehdotuksen 19 pykéldssa tarkoitetuille toimivaltaisille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin
yhdessé kuntien kanssa. Aluehallintoviraston tehtévana olisi valvoa kunnan jarjestdmisvelvoitteen noudattamista.
Ohjaus- ja valvontamallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 seké lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Esitettya ohjausmallia pidetdén hyvéna. Moniohjauksellisuus tuo haasteita ohjaukselle. T4st4 on olemassa kokemuksia,
jotka on tarpeen hyddyntéa ohjausmallia rakennettaessa. Ohjaussuhteet tulee maaritell3 riittévén konkreettisiksi.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.6. seké
lakiehdotuksen 31 pykéldssa.
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Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjérjestelmélia korvattaisiin kunnille valtion palvelujen
jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jérjestelmaan kuuluisi perusosa, jolla katettaisiin kiinteitd kustannuksia ja
suoritteisiin perustuva osa, jolla katettaisiin péddasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusrakenteesta;

Suoriteperusteinen korvausmalli on ongelmallinen pienen palvelukysynnén alueilla. Tdma on ollut yksi keskeinen este
nykyisten yhteispalveluiden kéayton laajenemiselle. Palveluiden toimintamallin mitoituksessa tulee huomioida
kayntiasiakkuuden jatkuvasti véheneva tarve. Tulevaisuudessa asiakkaat voivat saada aikavarauspalveluita myds
kotikoneiltaan. Puhelimitse asiointi ja viranomaisen puolelta lisétty puhelimitse tapahtuva yhteydenpito ja séhkdisten
palvelujen jatkuva parantuminen vihentaa asiakaskayntej.

Rahoitusjérjestelmé on yksi keskeinen onnistumisen edellytys, jotta toiminnasta tulee lisdarvoa ja tehokkuutta. Tall4
hetkella kunnilla on suuret odotukset sille, ettd rahoitus tulee taysimaéréisesti valtiolta ja jopa henkilostoa palkkoineen
kunnan palvelukseen. Perusrahoituksen laskentaperusteet kalliine tilaratkaisuineen tulevat talld mallilla vihentamaan
TE-toimiston toimintamenoja niin paljon, ettd joudumme kuristamaan omaa palveluamme ja tilalle saadaan vain
yleisluontoista neuvontaa. Ei hyva!

Valtion vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelman vaikutukset henkildstéméaaraén ovat niin huomattavat, etté jo
nykyiselldan on vaikeuksia organisoida ja jarjestad asiakkaille heidan palvelutarpeen mukaisia palveluja riittavan
nopealla aikataululla.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelméssa on tarkoituksena korvata kiinteét kustannukset laskennallisin perustein,
jotka mé&éraytyvat arvioidun asiointimaarén mukaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus madritells keskimadriisten tai
tyypillisten suoritteiden vaatimien ty6aikojen ja asiakasneuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus
kdyntiasioinnin maaran vihenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Otettu kantaa edellisessd vastauksessa. Yhtalo ei tule olemaan helppo, jotta ratkaisu tyydyttiisi kaikkia osapuolia.
Rahoitusmalli ei saa suosia kéyntiasiointia eiké saa aiheuttaa ylimaaraista tydtd. Rahoitusmallin tulee olla riittivin
yksinkertainen ja siiné tulee huomioida erikokoiset paikkakunnat. Iso kysymys on miten saadaan kuluja vihennetty,
kun joillakin suunnitelluilla paikkakunnilla tarpeet tulevat merkittavasti pieneneméén vaestomuutosten vuoksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntya tilanteita, joissa korvaukset eivét kata pisteen aiheuttamia
kustannuksia véhéisen kysynnan vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan lyhentamall4 pisteiden aukioloaikoja,
joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessé sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissa:

Hyva esitys liséttyna sillé, ettd myds toimintamallia tulee pohtia. Palvelumallin tulee olla riittdvén joustava eika
lains&édénndlla saa luoda esteité jarkevélle toiminnalle. On voitava arvioida palvelun tarpeissa tapahtuvia muutoksia
seké voitava reagoida kysynnéssé tapahtuviin muutoksiin. Kaikki esitetyt vaihtoehdot tulee olla mahdollisia.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin luvussa 5.3.

Kysymys 13
Hankkeessa tarkeimméksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutettavuus. Kriteering on, etté
vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen lyhyempi matka kuin 40 kilometrid maanteitse tai rautateitse.
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Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:

Sahkaisia asiointipisteité voisi olla kunnanvirastojen liséksi myos kirjastoissa. Naissa pisteissa olisi tarjolla sahkaiset
palvelut sekd mahdollisuus kuvalliseen etdyhteyteen. My&s naiden pisteiden lisdarvon pitdd muodostua suuremmaksi
kuin ylldpidosta ja tiloista aiheutuvat kustannukset. Vaarana voi olla, etté liian tihed verkosto tuo mukanaan huomattavia
kustannuksia, jos halutaan eri kuntien alueella tarjota yhta tihed verkosto esimerkiksi naihin sihkaisiin asiointipisteisiin.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kéyntiasioinnin tuottavan ja taloudellisen
jarjestéamisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jonkin verran my6s véhaisen
asiakasméarén pisteiksi arvioituja pisteita. Naissa pisteissé toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena
on, etté niiden henkildsté voi tehda osan tybajasta kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta ja
taloudellisuudesta:

Mikéli palveluneuvojan tehtévina ovat neuvontapalvelut (séhkdinen ja puhelinasiointi) ja etayhteyksien toimivuuden
varmistaminen, tehtévét eivat edellytd monessakaan kunnassa paétoimista tydntekijad. Kunnan tehtavana on
varmistaa, ettd asiakkaat saavat neuvontaa tarvittaessa. Néin ajatellen henkiléstd voisi tehdé osan tydajastaan muita
toita.

Kayntiasiointi saa muodostua itsetarkoitukseksi palvelumallille. Kaikilla hallinnonaloilla on kehitetty ja kehitetazn
sahkoisia asiointipalveluja.On tarkoituksenmukaista tukea tété kehitystd, jossa asiakkaat saavat tarpeen mukaiset

palvelut ilman, ettd he matkustavat yhteispalvelupisteeseen fyysisesti

Huomioitava on, ettéd suurin osa nuoremmista ikaluokista haluaa saada tén& péivéné palvelut helposti nopeasti ja ovat
tottuneet sdhkdiseen asiointiin.

Kéyntiasioinninkin tulee aina tuottaa selvaj lisdarvoa asiakkaalle.

Kysymys 15
Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa jutkisen hallinnon yhteiseksi asiakaspalvelupisteverkoksi.
Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteita perustettaisiin vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Jos kahdesta pitééd valita: 129 pisteen malli on parempi vaihtoehto.

Harkittava vield muitakin ratkaisuja, koska valmistelusta ei pysty saamaan kuvaa omalle alueelle syntyvista
kustannuksista.

Pohjanmaan TE-toimisto olisi valmis luopumaan omista toimitiloista mahdollisimman pian suurimpia paikkakuntia lukuun
ottamatta. Huom. irtisanomisajat ja sopimusten voimassaoloajat on pitkié, koska téhén muutokseen ei ole tiedetty
aikoinaan varautua.

Nékemyksemme mukaan nykyistd TE-toimiston henkilsto4 tarvitaan tuottamaan TE-palveluja jatkossakin. Heille
tarvitaan tyétilat huolimatta siitd, ettéd on yhteispalvelupisteet. He tuottavat asiantuntijapalvelua etayhteyksin ja
puhelimitse.
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Kysymys 16
Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupisteverkot sisaltavat
paallekkéisyyksid, jotka heikentdvat mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakaspalvelupisteverkko.

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

Osin onnistunee nopeammalla aikataululla, kun on kunnalta vuokratut toimitilat (Kaustinen), kaikissa muissa joko
Senaatin tai yksityisen vuokranantajan tilat.

Henkildstén asema ja palveluneuvojan tehtévét

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssé ehdotetaan, etts yhteisia asiakaspalvelupisteité
yllapitava kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekrytoinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkiloité
siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kuntien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta
ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:

Palveluneuvojien tarve on arvioitava tarkkaan ylimitoituksen valttamiseksi. "Ylisuuria” odotuksia esim. kaikkien
hallinnonalojen palveluiden tuntemuksesta ja palvelutarpeiden méaarittelysté ei tule asettaa.

TE-toimiston henkildstéresurssit ovat nykyisellaén niin niukat, etta jokaisen asiantuntijan tyépanoksen menetys
vaikuttaa palvelujen tarjoamiseen asiakkaille ja tuo haasteita palvelujen jarjestdmiseen. Mikéli henkildita siirtyy kunnan
palvelukseen, se tarkoittaa voimavarojen siirtymista asiantuntijatasoisesta ty6sté neuvonta- ja ohjauspalveluun. TE-
toimiston asiantuntijapalveluissa on jo nykyiselldén huomattavan kova kuormitus, vaikka asiakkaat on ohjattu verkkoon
ja puhelinpalveluihin niissa asioissa, jotka voidaan néin hoitaa. Yhteispalvelupisteiden perustaminen voi jopa liséta
asiantuntijatasoisen palvelun kysynt&a, kun erityispalveluita voidaan tarjota nykyisté laajemmalle kohderyhmille.

Henkildstopoliittisesti ndemme ilmoitusmenettelyn hyvaksi. TE-toimiston palveluksessa oleville tulee antaa mahdollisuus
esittda kiinnostus tehtaviin, vapaaehtoisuuteen perustuen.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssa on lueteltu palveluneuvojan hoitamat asiakaspalvelutehtavat.
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykalassa on lisaksi ehdotettu, etté yhteisen asiakaspalvelun
palveluneuvojan tehtéviin ei kuulu julkisen vallan kayttoa, jollei lailla toisin sdédeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtévist:

Loppuraportin kannanotto on tarkoituksenmukainen. Julkisen vallan kaytt6 ei voi kuulua asiakaspalvelun
palveluneuvojan tehtdvankuvaan.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssa ja henkilostotydryhman loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, etté yhteisessé
asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palveluneuvojien perehdyttamisests,
koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesta ja yllapidosta seké asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta tuesta ja
koulutuksesta:

Perehdytys ja koulutus kuuluu palveluntuottajien tehtéviin. Kukin taho vastaa oman substanssinsa osalta
palveluneuvojien ammattitaidosta. Yleisten asiakaspalvelutaitojen ja osaamisen ylldpito kuuluu kunnan vastuulle.
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