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Ty6- ja elinkeinotoimistot 11.9.2013

TE-toimistojen yhteinen kannanotto asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraporttiin.

TE-toimistojen nakdkulmasta yhteiseen asiapalveluhankkeeseen liittyy paljon asioita, jotka tulee
huomioida hankkeen valmistelussa. Hyvin onnistuessaan asiakaspalvelupiste voi tarjota uuden tavan
tuottaa julkisia palveluja pienimmilla ja syrjdisemmilla paikkakunnilla.

TE-palvelu-uudistuksen toteuttaminen on kdynnissa. Uudistuneet TE-palvelut ovat suunnitelmien
mukaan valmiit vuonna 2015 ja uudistuksen yhtend lahtékohtana on tarjota asiakkaalle TE-palvelut
monikanavaisesti. Asiakkaalla on jo nyt mahdollisuus saada hoidettua asiansa verkon tai valtakunnallisen
puhelinpalvelun kautta. TE-palvelu-uudistuksen mukainen asiointimalli vaarantuu
asiakaspalveluhankkeen my6ta ja palaamme takaisin kdyntiasiointia tukevaan toimintamalliin.
Asiakaspalveluhankkeen kadyttoonotossa on huolehdittava, ettd se ei ole ristiriidassa TE-palveluiden
verkko- ja puhelinpalveluiden kanssa eikd se saa hidastaa niiden kehittamista.

Asiakaspalvelupisteen toiminnan tulee olla rationaalista ja kustannustehokasta. Resurssien siirtdminen
valtiolta kunnille vaikeuttaa TE-palvelu-uudistuksen toteutumista. Kunta toimii palveluntuottajana,
jolloin kunta voi saddella itse kuinka paljon hoitaa asiakaspalvelupisteessa kunnan omia lakisdateisia
tehtavia. Palveluneuvoja tarjoaa asiakkaille ohjausta verkko- ja puhelinpalveluihin seka hoitaa asiakkaan
puolesta ajanvarauksen TE-toimistoon henkilokohtaiseen palveluun. TE-toimiston vastuulla on
jatkossakin asiantuntijapalvelun tarjoaminen, joten asiakaspalvelupisteeseen ei siirry TE-toimistojen
lakisaateisia tehtavid. TE-toimistojen resurssit ovat jo nyt hyvin niukat ja tulevien vuosien
toimintamd&arakehykset laskevat rajusti. Ndista toimintamé&ararahoista ei ole mahdollisuutta siirtda
kuntien asiakaspalvelupisteisiin, koska toiminnan jarjestdminen on jo nyt haasteellista.
Asiakaspalvelumallilla ei uskota olevan helpottavaa vaikutusta TE-toimistojen tydméaaraan. Alussa
vahaisista resursseista joudutaan perehdyttdmaéan asiakaspalvelupisteen palveluneuvojalle.

Asiakaspalvelupisteen toteuttamissuunnitelmassa herattdad kysymyksia se, ettd taytyyké toimistojen
tarjota asiakaspalvelupisteille asiantuntijapalvelua videoneuvottelujen virka-aikana ilman ajanvarausta.
TE-toimistot ovat panostaneet ajanvarauksella tapahtuvaan asiakaspalveluun.

Yhteinen asiakaspalvelupisteen toimintamalli tulee pilotoida perusteellisesti muutamalla erilaisella
alueella. Pilotoinneista saadaan kaytannon kokemuksia ja niiden pohjalta voidaan tehdé lopullisia
suunnitelmia asiakaspalvelupisteiden toiminnasta ja laajuudesta. Asiakaspalvelupisteiden maaraa ei
tule ndin aikaisessa vaiheessa ly6da lukkoon. Alueilla on erilaisia tarpeita ja ndkemyksid, joten
yksityiskohtainen palvelupisteverkko ei mahdollista alueen erityispiirteiden huomioimista.
Loppuraportissa on esitetty ettd asiakaspalvelupisteitd perustetaan 129 tai 164 kuntaan. Osa
asiakaspalvelupisteista sijaitsee reilusti alle 40 kilometrin etdisyydelld paikkakunnasta, jossa on tarjolla
TE-hallinnon palvelut. Osalla ndistd paikkakunnista on ollut yhteispalvelupiste ja niiden toiminta on
loppunut kannattamattomana. Etdisyyksien lisdksi pitdisi ottaa huomioon asiakasmaarat.
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Kuten jo alussa todettiin, niin tdlla mallilla on suppeammassa muodossa tilausta syrjdisille ja pitkien
etdisyyksien paikkakunnille. Suunnitelmien mukaan toteutettuna yhteinen asiakaspalvelu on
vanhanaikainen, massiivinen ja liian laaja vastaaman taman paivan TE-palvelujen asiakkaiden

tarpeeseen.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja siini tarjottavat palvelut

Kainuun TE-toimiston kannanotto

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisdateiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seké yhteisessi asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut méaritelldén laissa. Lakisddteistd yhteistd asiakaspalvelua
tdydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seké hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta lakisiiteisyyteen perustuvasta yh-
teisen asiakaspalvelun jirjestimismallista:

Asiakaspalvelun on perustuttava lakisiiiteiseen malliin, koska TE-toimiston niikokulmasta
sopimuksiin ja vapaaehtoisuuteen perustuvat jirjestimismallit eiviit takaa yhteniisti valta-
kunnallista asiakaspalvelumallia. Suunnitelmien mukainen asiakaspalveluverkko on liian
massiivinen. Kiyntiasioinnin sijasta tulisi panostaa enemmin puhelin- ja verkkoasiointi-
mahdollisuuksien parantamiseen.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jérjestdminen ja ylldpitdminen sdédetdén kuntien
tehtiviksi (jdrjestdmisvelvoite). Kunnat, joiden tehtdvini on jérjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
saadetddn laissa. Kuntien jarjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 seki lakiehdotuksen 4 ja 5
pykalissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle sdddettiivista jirjesta-
misvelvoitteesta:

Yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen onnistuu ainoastaan siten, etti jirjestiimisvelvoite on
kunnilla.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdateisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympdristokeskukset seki tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Niiden viranomaisten yhteisessd asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seké lakiehdotuksen 9-13 pykiilissa.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista seki yhteisessi asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:

TE-toimisto on luonteeltaan hyvin erilainen toimija kuin muut valtion viranomaiset. TE-
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toimiston palvelut ovat tydllistiimisti tukevia palveluita mm. ohjaamista, moniammatillista
yhteistydti jne. Muilla yhteisessi asiakaspalvelussa toimivista valtionviranomaisista poiketen
TE-toimistossa on asiakaskiynteji jatkossakin. Osa palveluista voidaan jéirjestia asiakaspal-
velupisteisiin etidyhteydelld. Liian tarkkaa suunnitelmaa tarjottavista palveluista ei voi tehdi
ennen kuin asiakaspalvelupiloteista on saatu kiyttékokemuksia.

TE-toimistoilla ei ole resursseja tarjota asiakaspalvelupisteiden asiakkaille neuvontaa vi-
deoneuvotteluyhteydelld ilman ajanvarausta.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa, etté jarjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava my6s kunnan omien lakiséateis-
ten tehtavien asiakaspalveluja yhteisessd asiakaspalvelupisteessd. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

loppuraportissa luvussa 5.2.6 seké lakiehdotuksen yleisperusteluissa luvussa 3.2.2 ja 14 pykéléssa.

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

Tissd tulee huomioida yhteisen asiakaspalvelun alueen asukasluku. Pienissa asiakaspalvelu-
pisteissi on mahdollista ja kannatettavaa, etti niissi hoidetaan kunnan omia tehtivii.

Toimintaympiiristo, toimintamalli ja laadun arviointimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympaéristosta:

Tietojarjestelmiit voivat muodostua kompastuskiviksi, jos niiden suunnittelussa ei oteta
huomioon eri hallinnonalojen ominaispiirteiti. Laitteiden toimivuuteen ja yhteensopivuuk-
siin tulee kiinnittiii huomiota.

Asiakaspalvelupisteissi tulee olla tarvittava méiri itsepalvelupéaitteiti.

Etipalvelulla on merkittivi rooli yhteispalvelupisteen asiakaspalvelupisteessi, koska siten on
voi tuottaa henkilokohtaista asiantuntijapalvelua TE-hallinnon asiakkaille.
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Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:

Palveluneuvojan tehtivinkuvauksen pitii olla selkei. Palveluneuvoja ohjaa ja neuvoo asi-
akkaita viranomaisten sihkéisten ja puhelinpalveluiden piiriin hoitamaan omat asiansa. Pal-
veluneuvoja varaa aikoja etineuvotteluihin ja ohjaa asiakasta niiden kaytossa.

Palvelukortti-ajatusta tulee tarkentaa, koska palveluneuvojan tyéhon ei kuulu TE-hallinnon
substanssiasiat, joten TE-palveluiden syvillisempiia osaamista ei tarvitse. TE-hallinnon pro-
sessien liian tarkka kuvaaminen ei ole oleellista ohjauksen toteutumiselle.

Prosessikuvauksien tulee olla selkeiit kaikilla yhteispalveluun liittyvilld viranomaisilla ja nii-
den tulee olla yhteneviiset.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallity6ryhmén loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita seka
arviointikriteereité.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:

Arviointimalli on teoriassa hyvi, mutta kiytinnon toteuttaminen voi olla hankalaa. Arvioin-
nissa on otettava huomioon seki asiakkaan etti palvelutuottajan nikékulma. Arvioinnin mit-
tareiden tulee olla selkeité ja helposti mittavissa olevia, jotta arviointituloksia voidaan hyo-
dyntii kehittimistoiminnassa. Palvelukokonaisuudessa merkittivi rooli on monikanavaisilla
palveluilla. TE-palveluissa panostetaan asiakkaiden palvelua verkon ja puhelinpalveluiden
kautta, joten asiakasapalvelupisteen toiminnan pitii tukea titi linjaa.

Kysymys 8

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

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

Toimintamallin testaaminen on vilttimétonti. Vastuu palvelun kehittiimisesta ja seurannas-
ta tulee méiritelld yksiselitteisesti.

TE-palvelu-uudistus panostaa voimakkaasti monikanavaisin palveluihin ja tilld tahditiin
kiyntiasioinnin vihentymiseen. Yhteiselld asiakaspalvelulla ei saa vaarantaa titi muutosta,
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koska pyrkimys on siirtifi asiointikiiynneistd vapautuvat resurssit;siantuntij atyohon.

Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun yleishallinnollinen ohjaus kuuluu valtiovarainminis-
teriolle, jonka tukena toimii julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun neuvottelukunta. Palvelu-
jen ohjaus, seuranta ja valvonta kuuluisivat lakiehdotuksen 19 pykéldssi tarkoitetuille toimivaltai-
sille valtion viranomaisille. Ohjaus ja seuranta toteutettaisiin yhdessé kuntien kanssa. Aluehallinto-
viraston tehtdvini olisi valvoa kunnan jérjestamisvelvoitteen noudattamista. Ohjaus- ja valvonta-
mallia on kuvattu loppuraportin luvussa 5.5 sekd lakiehdotuksen 18-21 pykalissa.

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

Ohjauksen on oltava avointa ja selkeidi. Moniohjaukselliset organisaatiot ja toiminnat ovat
haasteellisia. Asiakaspalvelupisteiden esimies-alais- ja ohjaussuhteet on hyva miéritellid etu-
kiiteen.

Rahoitusmalli

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdotuksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 5.6. sekd lakiehdotuksen 31 pykdldssd.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Valtion vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelman my6ti resurssit ovat jo nyt supistuneet niin
paljon, etti TE-palveluiden turvaaminen asiakkaille heidin palvelutarpeen mukaan on vaa-
rassa. Jos resursseista viihennetiin vield osa asiakaspalvelupisteeseen, niin palvelujen jérjes-
timinen vaikeutuu.

Pienillid paikkakunnilla, jossa on vield TE-toimiston toimipiste niin yhteinen asiakaspalvelu-
piste tuo helpotusta, koska silloin voi lopettaa oman toimipaikan paikkakunnalta. Suunni-
telman mukaan useille paikkakunnille tulee asiakaspalvelupiste, joista on jo lopetettu TE-
toimiston toimipaikka tai yhteispalvelupiste. Niille paikkakunnille tulee tarkoin miettii, etti
onko tarkoituksenmukaisena perustaa asiakaspalvelupistetta.




5(8)

Palveluiden toimintamallin mitoituksessa tulee huomioida kayntiasiakkuuksien vihentyvi
tarve.

Hankkeen toteuttaminen vaatii paljon resursseja, joten hankkeen laajuutta on syyti miettii.
Resurssien kohdentuminen kiyntiasioinnit tukemiseen epiilyttii, koska kiyntiasiointi vi-
hentyy kokoajan.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmédssa on tarkoituksena korvata kiintedt kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka madraytyvit arvioidun asiointimadrdn mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimaérdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan siséltyy oletus kdyntiasioinnin mééran vdhenemisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:

Rahoitusmallin tulee olla riittivin selkei ja yksinkertainen seki helposti toteutettava. TE-
palveluista ei voi siirtii toimintaméirirahoja asiakaspalvelupisteille. Asiakaspalvelupisteen
toimintaan voi kulua enemmiin resursseja kuin se tuo hyotya. Kun asiakaspalvelupisteet ovat
toimineet sopivan ajan, tulisi rahoitusmallia tarkastella uudelleen. Alkuvaiheessa ennen pilo-
tointeja ei voi tehdi sitovia suunnitelmia rahoitusjirjestelmiista.

Asiointiméidriin perustuva rahoitusmalli arveluttaa varsinkin pienilld paikkakunnilla.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi synty4 tilanteita, joissa korvaukset eivit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vdhdisen kysynnén vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentdmaéll4 pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kédessa
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta vihiisen kysynnin
asiakaspalvelupisteissii:

Nyt on jo tiedossa paikkakuntia, joista on lopetettu aikanaan yhteispalvelupiste vihiisen
kiiyton takia. Seurantatuloksien mukaan pitii voida tehdi péitoksii aukioloaikojen lyhen-
timisesti tai pisteen sulkemisesta. Paikkakunnilta joista on lopetettu TE-toimiston oma toi-
mipaikka asiakkaat eiviit ole kokeneet hankalana hoitaa asioitaan tyolinjalla, verkossa tai
valitsemassaan TE-toimiston toimipisteessa.

Korvauksen korottaminen ei ole ratkaisu vihiisen kiyton asiakaspalvelupisteille, asiakaspis-
teen toiminta tulee perustua tarkoituksenmukaisuuteen.

Palvelupisteen aukioloaikoja ei tule miirittii laissa, koska palvelutuottajien tilanteet ovat
niin erilaiset.
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Palvelupisteverkko

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

Kysymys 13

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne saavutettavuuskriteeristi:
Saavutettavuutta ei tule ottaa ainoaksi kriteeriksi suunniteltaessa asiakaspalvelupisteiti.
Kunnilla ja viranomaisille tidytyy olla mahdollisuus olla perustamatta yhteisti asiakaspalve-

lupistetti, jos molemmat osapuolet nikeviit sen tarpeettomaksi.

Yhteisesti asiakaspalvelupisteestii ei nihdé hyotyi ja lisdarvoa niille paikkakunnille, joista
on lyhyt matka (alle 40 km) paikkakunnille, jossa on tarjolla TE-toimiston toimipiste.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jarjestdimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran my0s vahédisen asiakasmairin pisteiksi arvioituja pisteitd. Ndissa pisteissd toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksena on, ettd niiden henkilostd voi tehda osan tydajasta
kunnan muita tehtévia.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Pienilli paikkakunnilla timi on ainoa mahdollisuus perustaa asiakaspalvelupiste. TE-
hallinnon tehtéiivien osuus tulee pysymaéin vihdiseni pienillid paikkakunnilla ja timi tulee
huomioida jo alkusuunnitelmia tehdessi.

Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:

Tarkkaa asiakaspisteidenmaiirai ei tule lyoda téissa vaiheessa lukkoon. Alueiden ja palvelu-
tuottajien nikokulma tulee ottaa huomioon tarkasti ennen kuin yhteispalvelupisteiden si-
jainnista pidtetiin. Suunnitteilla oleva kuntauudistus tulee myds huomioida péiitoksii teh-
dessi.

Asiakaspalvelupiste nihdééin hyvini asiana palvelujen turvaamisena pienille paikkakunnille,
joilla on vield tarvetta asiakaspalvelupisteelle. Se mahdollistaa sen, ettii valtion viranomaiset
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voivat luopua omista toimipaikoistaan niilld paikkakunnilla.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisdltavit padllekkaisyyksid, jotka heikentdvdt mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

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

Jos paikkakunnilla on seki TE-toimiston toimipiste ettd yhteinen asiakaspalvelupiste niin
péillekkiisyyksien syntymistii ei voi vilttia.

Kun yhteispalvelupisteen palveluneuvoja ohjaa asiakkaita siihkéisiin palveluihin ja varaa
aikoja TE-toimiston asiantuntijalle, niin tiimi toiminta auttaa TE-toimiston asiakasta ja TE-
toimiston toimintaa. Ajatuksia herittii se, ettd miten asiakkaat oppivat asioimaan kahdessa
eri paikassa niilld paikkakunnilla, joissa on sekid TE-toimiston toimipiste ettii yhteinen asia-
kaspalvelupiste. Ja kuinka tarkoituksen mukaista tima on?

Niilld paikkakunnilla joissa TE-toimiston toimipaikka sijaitsee samassa tilassa asiakaspalve-
lupisteen kanssa toiminnan suunnittelu ja toteuttaminen on helpompaa.

Pienilld paikkakunnilla ei tarvitse olla jatkossa TE-toimiston omia toimipisteita.

Henkiléston asema ja palveluneuvojan tehtaviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykaldssé ehdotetaan, ettd yhteisid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissa tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissd tapauksissa, joissa henkil6ité siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylla.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysta:
Rekrytointi tulee perustua vapaaehtoisuuteen.

Palveluneuvojien tarve tulee arvioida tarkasti. Toimintaa suunniteltaessa pitai arvioida
kuinka paljon tehtiviisti on kuntien lakisiiiteisten tehtivien hoitamista.

Jos TE-toimistoista siirtyy useita henkil6itd asiakaspalvelupisteisiin niin se tarkoittaa siti,
ettd asiantuntijoiden tyépanos muuttuu neuvonta- ja chjaustyoksi. TE-toimistojen asiantun-
tijoiden tyomaéiri on valtava. Lisidksi koko ajan on vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelman
mukaiset vihennykset tapahtumassa. TE-toimiston substanssitehtivii ei ole siirtymiissi
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asiakaspalvelupisteeseen, joten timi tulee huomioida resursseja ja toimintamiarirahoja
jaettaessa.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiehdotuksen 7 pykéldssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtdvat. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 2 pykaélédssé on
liséksi ehdotettu, ettd yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kaytto4, jollei lailla toisin sdddeta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivista:

Kananotto on tarpeellinen. Palveluneuvojan tehtiiviin ei tule kuulua julkisen vallan kiyttoa.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykéléssid ja henkildstotyoryhmén loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
yhteisessé asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttdmisestd, koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisesté ja yllépidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Perehdytys ja koulutus kuuluvat palvelutuottajan tehtiviin. Valtionviranomainen vastaa
oman substanssinsa osalta palveluneuvojien ammattitaidosta.




