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POHJOIS-POHJANMAAN TYO- JA ELINKEINOTOIMISTON LAUSUNTO ASIAKASPALVELU 2014 -
HANKKEEN RAPORTTIIN JA LAKILUONNOKSEEN

Pohjois-Pohjanmaan tyé- ja elinkeinotoimisto toteaa Asiakaspalveluhanke 2014 — hankkeen
loppuraportista ja lakiluonnoksesta seuraavaa:

Kayntiasiointi

Raportissa painotetaan vahvasti kayntiasiointipalvelua ja asiakkaan oikeutta siihen. Tyo- ja
elinkeinotoimiston asiakaspalvelut painottuvat sahkoisen asioinnin lisaksi puhelinpalveluun.
Kayntiasiointia tarvitaan vain harvoin, ja silloinkin se perustuu asiakkaan palvelutarpeeseen.

Pohjois-Pohjanmaan ty6- ja elinkeinotoimistossa asiakastyota tehdaan erityisesti puhelimitse. Uusille
asiakkaille soitetaan 14 paivan sisalla verkkopalvelujen kautta tyénhakijaksi ilmoittautuneille.
Palvelutarvearvio tehd&dan puhelimitse ja asiakkaan kanssa sovitaan toimittaako han tarvittavat asiakirjat
suoraan tyd- ja elinkeinotoimiston postilaatikkoon, sdhképostilla, postitse tai jattamalla ne
yhteispalvelupisteeseen toimitettavaksi tyd — ja elinkeinotoimistoon.

Jo asiakkaana oleviin tydnhakijoihin otetaan yhteytta puhelimitse ja sovitaan palvelutarpeen mukaisista
TE-palveluista, koska tyénhaun uusimisesta henkilokohtaisella kaynnilla tyd- ja elinkeinotoimistossa on
jo luovuttu. Palvelutarpeen vaatiessa asiakkaalle varataan henkilékohtainen aika oman palvelulinjansa
asiantuntijalle.

Tarvittaessa asiakkailla on mahdollisuus hoitaa asioitaan puhelimitse joko valtakunnallisen tai paikallisen
puhelinpalvelun avulla, jossa asiantuntijat hoitavat asiakkaan asian joko heti puhelun aikana tai
tarvittaessa toimittavat soittopyynnén vastuuvirkailijalle, jolloin kdyntiasiointia ei tarvita.

Kayntiasioinnin vahennyttya asiantuntijat pystyvat kayttamaan tydaikansa tehokkaammin TE-palvelujen
tarjoamiseen asiakkaille. Paivystysluonteinen asiakaspalvelu vdhenee ja yha enemman siirrytaan
verkko- ja puhelinasiointiin.

Etayhteyspalvelu

Raportissa tuodaan esille etayhteyksien avulla tuotettavat asiantuntijapalvelut. Pohjois-Pohjanmaan tyo-
ja elinkeinotoimistossa etapalvelu on jo mahdollista niissa yhteispalvelupisteissa, jotka on varustettu
asianmukaisilla tiloilla, laitteilla ja yhteyksilla. Kokemukset osoittavat, ettd etayhteyksien toimivuus
vaihtelee maakunnassa alueittain, joten etdyhteyspalvelu ei toistaiseksi luo mahdollisuutta tehokkaaseen
tydajan kayttéon.

TE-palvelujen lisddminen, kehittdminen ja tuottaminen etapalveluna edellyttavat riittavia
henkilostoresursseja niin tyd- ja elinkeinotoimistossa etta yhteispalvelupisteissa, seka toimivia
tietoliikenneyhteyksia ja tydasemakohtaisia etdyhteysmahdollisuuksia.
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Palveluntuottajan asiantuntijapalvelut yhteispalvelupisteissa

Raportissa mainitaan myés palveluntuottajan asiantuntijapalvelujen vieminen yhteiseen
asiakaspalvelupisteeseen. Pohjois-Pohjanmaan ty6- ja elinkeinotoimisto vie jo nyt asiantuntijapalvelut
kuntiin erityisesti tuetun tyollistymisen palvelulinjan asiakkaiden moniammatillissa palveluissa, jolloin
mahdollistetaan tarvittavien yhteistyékumppaneiden mukanaolo asiakaspalvelussa. Tapaamiset
jarjestetdan moniammatillisesti eri toimijoiden asiantuntijoiden kanssa muualla kuin
yhteispalvelupisteessa.

Pohjois-Pohjanmaan ty6- ja elinkeinotoimisto ei katso tarkoituksenmukaiseksi vieda asiantuntijapalveluja
fyysisesti yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Tyénhakija-asiakkaat sijoittuvat palvelutarpeensa mukaisesti
yhdelle kolmesta palvelulinjasta, joiden asiantuntijat sopivat asiakkaiden kanssa tarvittavista TE-
palveluista monikanavaisesti.

Lakiluonnoksen 2. luvun 13 §:ssd mainittujen TE-palvelujen tarjoaminen asiakkaille, ty6ttdmyysturvaan
liittyvat palvelut ja maahanmuuttajien kotoutumista edistavat palvelut edellyttavat vankkaa palvelujen
sisdltdjen sekd annettujen lakien ja asetusten asiantuntemusta, joten kunkin alan asiantuntijan
sijoittaminen yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin on eparealistista.

TE-palvelujen yleisneuvonta tuotetaan valtakunnallisen puhelinpalvelun ja verkkosivujen kautta, jonka
vuoksi yleisneuvonnan henkildstda ei ole sijoitettavaksi yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin.

Pohjois-Pohjanmaan tyé- ja elinkeinotoimisto on tehnyt yhteispalvelusta sopimuksen 8 kunnan kanssa (9
yhteispalvelupistettd) ja neuvottelut kolmen kunnan kanssa ovat meneillaan. Nykyisten sopimusten
mukaisesti yhteispalvelupisteiden palveluneuvojat opastavat asiakkaita TE-palvelujen yleisneuvonnassa
ja verkkopalvelujen kaytossa. Asiakkaat voivat myos jattaa asiakirjoja yhteispalvelupisteisiin, joista ne
toimitetaan tyo- ja elinkeinotoimistoon.

Pohjois-Pohjanmaan tyd- ja elinkeinotoimisto toteaa, ettd nykymuotoinen yhteispalvelupisteiden
yhteisty6 on riittava ja toimiva. Etapalvelujen kehittaminen edellyttaa toimivia etayhteyksia koko
maankunnan alueella, koska toistaiseksi etdyhteyden taso ja laatu vaihtelevat alueittain.

Raportissa esitetyt yhteisten asiakaspalvelupisteiden taloudelliset vaikutukset ja toimien arvioitu
taloudellinen vaikuttavuus eivat indikoi yhteisten asiakaspalvelupisteiden tarpeellisuutta.
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LAUSUNTOKYSYMYKSET: JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHIT-
TAMISHANKKEEN LOPPURAPORTTI

Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto
Yhteisen asiakaspalvelun jéirjestiminen ja siinii tarjottavat palvelut

Kysymys 1

Hanke ehdottaa, etti julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelu perustuu lakisditeiseen malliin,
jossa yhteiseen asiakaspalveluun aina osallistuvat viranomaiset seki yhteisessd asiakaspalvelussa
aina tarjottavat viranomaisten palvelut miéritellidin laissa. Lakisditeistd yhteistd asiakaspalvelua
tiydentdd sopimukseen perustuva yhteinen asiakaspalvelu. Mallia on kuvattu muun muassa loppu-
raportin luvussa 5.1 seki hallituksen esitysluonnoksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.1 ja 3.3.

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

Mikili yhteinen asiakaspalvelupiste —malli toteutetaan, sen tulee perustua lakisiéteiseen malliin.
Niin viltytddn kirjavista kiytinteistd, jotka aiheutuvat vapaamuotoisista sopimusmalleista.
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimiston tekemiit sopimukset ovat samansisiltdiset kaikissa 9 alueemme
yhteispalvelupisteessi.

Kysymys 2

Hanke ehdottaa, ettd yhteisen asiakaspalvelun jirjestiminen ja ylldpitiminen sdddetddan kuntien
tehtéviksi (jarjestamisvelvoite). Kunnat, joiden tehtidvind on jarjestdd yhteinen asiakaspalvelu,
sdddetddn laissa. Kuntien jédrjestimisvelvoitetta on kuvattu muun muassa hankkeen loppuraportin
luvussa 5.1 seki lakiehdotuksen yleisperustelujen luvuissa 3.2.2 ja 3.3 sekd lakichdotuksen 4 ja 5
pykilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta kunnalle siiiidettiiviisti jirjesti-
misvelvoitteesta:

Kunnan tulee olla jidrjestimisvastuussa. mutta sen on myds aidosti jéirjestettivda kunnan palveluja
vhteiseen asiakaspalvelupisteeseen. Tilld hetkelld on yhteispalvelupisteiti, joissa tarjotaan kunnan
palveluja hyvin vihén tai ei juuri ollenkaan.

Jarjestimisvelvoitteen sddtiminen laissa ei ole realistista, silld esitetyssi pykilissi (2 luvun 4§)
esim. Pohjois-Pohjanmaan alueella on kuntia, joissa yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminta ei ole
perusteltua taloudellisesti eikid vaikuttavasti.

Kysymys 3

Hanke ehdottaa, ettd yhteisessi asiakaspalvelussa tarjotaan aina lakisdéteisesti seuraavien valtion
viranomaisten asiakaspalveluita: poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, elinkeino-, liiken-
ne- ja ympiristokeskukset sekii tyo- ja elinkeinotoimistot, mukaan lukien tydvoiman palvelukes-
kukset. Ndiden viranomaisten yhteisessi asiakaspalvelussa annettavia palveluita on kuvattu hank-
keen loppuraportin luvussa 5.2 seki lakiehdotuksen 9-13 pykiilissi.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteiseen asiakaspalveluun aina
osallistuvista viranomaisista sekii yhteisessii asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista:
Pohjois-Pohjanmaan ty6- ja elinkeinotoimisto ei katso tarkoituksenmukaiseksi viedd asiantuntija-
palveluja fyysisesti yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Tyonhakija-asiakkaat sijoittuvat palvelutar-
peensa mukaisesti yhdelle kolmesta palvelulinjasta, joiden asiantuntijat sopivat asiakkaiden kanssa
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tarvittavista TE-palveluista monikanavaisesti.

Lakiluonnoksen 2. luvun 13 §:ssd mainittujen TE-palvelujen tarjoaminen asiakkaille, tyottomyys-
turvaan liittyvit palvelut ja maahanmuuttajien kotoutumista edistavit palvelut edellyttdvit vankkaa
palvelujen sisiltdjen seki annettujen lakien ja asetusten asiantuntemusta. TE-palvelut ovat asiakas-
palvelua, joka edellyttii syviillistd asiakkaan tilanteeseen paneutumista ja ratkaisuvaihtoehtojen
lipikiymistd yhdessi asiakkaan kanssa, joten yhteisissi asiakaspalvelupisteissd ei ole mahdollista
tarjota téllaista kokonaisvaltaista palvelua.

TE-palvelujen yleisneuvonta ja verkkoasiointineuvonta tuotetaan valtakunnallisen puhelinpalvelun
ja verkkosivujen kautta, mutta yhteisissi asiakaspalvelupisteissa téta voitaisiin tarjota henkilokoh-
taisesti erityisesti silloin, kun asiakkaalla ei ole kidytettavissa tietokonetta tai tietolitkenneyhteytta.

Titd neuvontaa varten ei TE-toimiston henkiléstod yhteisessd asiakaspalvelupisteessi tarvita. vaan
kunnan palveluneuvoja voi titd palvelua antaa, kuten télldkin hetkella.

Kysymys 4

Hanke ehdottaa. etté jirjestimisvelvollisen kunnan on hoidettava myds kunnan omien lakiséiteis-
ten tehtidvien asiakaspalveluja yhteisessii asiakaspalvelupisteessid. Ehdotusta on kuvattu hankkeen

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

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

Yhteisissd kunnan jdrjestamisvelvollisuuden piirisséd olevissa asiakaspalvelupisteissi tulee olla
myds kunnan omia lakiséiteisid asiakaspalveluja, jotta visio yhteisesté asiakaspalvelusta toteutuisi.
Pelkistiidn valtion viranomaisten asiakaspalvelutehtivien hoitamisella kunnan asiakaspalvelupis-
teessi saavutetaan varsin outo kuva asiakkaan ja yhteistybkumppanien silmissa.

Toimintaympiiristd, toimintamalli ja laadun arvieintimalli

Kysymys 5

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta yhteisen asiakaspalvelun toimin-
taympiristosti:

Toimitilojen l6ytiminen yhteiselle asiakaspalvelulle pienissi kunnissa on ongelmallista. Jotta toi-
mitilat olisivat yhdenmukaiset, toimitilat tulisi konseptoida.

Mikili valtion viranomaisten henkilostoi tydskentelee fyysisesti yhteisessé asiakaspalvelupisteessi
(lakiesityksen 8§). omien tietoliikenneyhteyksien rakentaminen kaikille toimijoille vaikuttaa epi-
realistiselta. Kaikilla valtion viranomaisilla on omat tietojirjestelminsi, jotka edellyttavit henkilo-
kohtaisia kdyttdoikeuksia eikd esim. tyd- ja elinkeinotoimiston asiakastietojirjestelméin voi kirjau-
tua avoimen verkkoyhteyden kautta. Kokemukset osoittavat. ettd etiyhteyksien toimivuus vaihtelee
maakunnassa alueittain, joten etdyhteys ei anna mahdollisuutta tehokkaaseen tydajan kidyttoon.




Kysymys 6

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista prosessikuvauksista:
Lakiesityksen 7 §:n mukaiset toimintaprosessit vaikuttavat asianmukaisilta, koska ne keskittyviit
asiakirjojen/ilmoitusten vastaanottamiseen ja vilittimiseen toimivaltaiselle viranomaiselle seki
yleisneuvontaan ja etidpalvelujen jarjestelytehtaviin. Yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkiloston
perehdyttdminen laaja-alaisiin tehtdviin tulee olemaan haasteellista. My6s yhteisten asiakaspalve-
lupisteiden henkildstdon mitoitus suhteutettuna asiakasméiriin ja ruuhkatilanteisiin ei ole ongelma-
tonta.

Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhméin loppuraportin luvussa 4.7 on ku-
vattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoitteita ja mittareita sekd
arviointikriteereiti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta arviointimallista:
Palvelun laadun arviointi tulee tehdd sdannéllisesti. Arviointikriteerien luominen edellyttidi tavoit-
teiden ja mittareiden madrittelya.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmiin loppuraportin luvussa 6 on kuvattu
vhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistimisti ja kehittdmisti: toimintamallin testaamista, kdynnis-
tamistid, kehittdmistd ja seurantaa.

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

Toimivan yhteisen asiakaspalvelupisteen kiynnistiminen ei ole mahdollista ennen aitoa testaamis-
ta. Pohjois-Pohjanmaalla nykyiset yhteispalvelupisteet ovat aloittaneet toimintansa maltillisesti.
joka on antanut mahdollisuuden tarkastella toimintaa kriittisesti jo heti alkuvaiheessa. Laajapoh-
jaisten yhteisten asiakaspalvelupisteiden kidynnistimisessi ei voida ajatella maltillista kiiynnisti-
mistd. vaan toimintamallin on oltava kunnossa heti aloitusvaiheessa. Toimintamallin hiomisessa
edellytetiddn osallistujaa jokaiselta osallistujataholta.
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Ohjaus ja valvonta

Kysymys 9

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

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

Palvelujen ohjaus ja valvonta tulee olla toimivaltaisilla valtion viranomaisilla, mutta kokonaisvas-
tuu toiminnasta ei voi olla hajautettuna siten, ettd kukin taho vastaisi omasta toiminnastaan. Yhtei-
selld asiakaspalvelupisteelli tulee olla vastuuhenkild, joka kykenee toimintamallia arvioimaan ja
kehittdmaiiin seki johtamaan toimintaa.

Rahoitusmalli

Yhieisen asiakaspalvelun rahoitusmallia koskevia ehdoruksia on kuvattu hankkeen loppuraportin
luvussa 3.0. sekd lakichdoniksen 31 pvkdldssa.

Kysymys 10

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rahoitusjiirjestelmin ehdotetusta perusraken-
teesta:

Perusosan maksamiseen tarvittavat maérdrahat on tarkoitus irrottaa valtion viranomaisten toimin-

tamenomomentilta, joka on kohtuutonta. TE-toimistojen méériraha- ja henkiléstéresurssit on mi-

toitettu lisddntyvin verkko- ja puhelinasioinnin mukaisesti, joten méiriarahojen irrottaminen kidyn-
tiasiointiin yhteisissi asiakaspalvelupisteissi ei ole taloudellisesti kannattavaa eika vaikuttavaa.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjérjestelmissi on tarkoituksena korvata kiinteit kustannukset las-
kennallisin perustein, jotka maardytyvit arvioidun asiointiméiran mukaan. Suoritekorvaukset on
tarkoitus médritelld keskimairdisten tai tyypillisten suoritteiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-
neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan sisiltyy oletus kidyntiasioinnin méirin vihenemisesti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta korvausten laskentamallista:
Suoritteisiin perustuvat korvaukset vaikuttavat asiallisilta. KELA on jo nyt mukana yhteispalvelu-
pisteissi suoriteperusteisilla korvauksilla, joten malli voitaisiin luontevasti laajentaa muihin palve-
luntuottajiin.
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Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmallichdotuksen mukaan voi syntyi tilanteita, joissa korvaukset eiviit kata pis-
teen aiheuttamia kustannuksia vihiisen kysynnin vuoksi. Tilanteisiin on ehdotettu varauduttavan
lyhentimailli pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa korottamalla korvausta tai viime kidessé
sulkemalla piste.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetusta toimintatavasta viihiiisen Kysynniin
asiakaspalvelupisteissi:

Jo nyt voimme arvioida ne kunnat, joissa yhteisen asiakaspalvelupisteen kysyntd valtion viran-
omaisten palvelujen suhteen tulee olemaan niin vihiistd, ettd maksettavat korvaukset eiviit vastaa
kustannuksia, joten lakiluonnoksen 4 §:ssi esitettyjd kuntia tulee tarkastella uudelleen kriittisesti.

Palvelupisteverkko

Yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkkoa koskevia ehdotuksia on kuvatti hankkeen loppura-
portin luvussa 3.3.

Kysymys 13

Hankkeessa tirkeimmiksi 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 saavutettavuuskriteeristii:

Raportissa painotetaan vahvasti kdyntiasiointipalvelua ja asiakkaan oikeutta siithen. Ty6- ja elin-
keinotoimiston asiakaspalvelut painottuvat sdhkéisen asioinnin lisiksi puhelinpalveluun. Kiyn-
tiasiointia tarvitaan vain harvoin, ja silloinkin se perustuu asiakkaan palvelutarpeeseen. Tarvittaes-
sa asiakkailla on mahdollisuus hoitaa asioitaan puhelimitse joko valtakunnallisen tai paikallisen
puhelinpalvelun avulla, jossa asiantuntijat hoitavat asiakkaan asian joko heti puhelun aikana tai
tarvittaessa toimittavat soittopyynnon vastuuvirkailijalle, jolloin kidvntiasiointia ei tarvita.

Palvelupisteverkon kriteereja tulee tarkastella kriittisesti uudelleen. Pohjois-Pohjanmaalla esityk-
sen mukaan olisi 15 kuntaa, joissa olisi yhteinen asiakaspalvelupiste. Tilld hetkelld TE-palvelujen
kdyntiasiointipaikkoja on kuudessa kunnassa, joka on todettu erilaisin menetelmin riittidviksi.

Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin tuottavan ja
taloudellisen jirjestimisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavutettavuuden perusteella jon-
kin verran myds vihiisen asiakasméérin pisteiksi arvioituja pisteitd. Niiissd pisteissid toiminnan
taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on, ettid niiden henkil6sté voi tehdéd osan tydajasta
kunnan muita tehtivii.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetun palvelupisteverkon tuottavuudesta
ja taloudellisuudesta:

Jos yhteisten asiakaspalvelupisteiden henkildsté koostuu kunnan palveluneuvojista, esitetty malli
on jarkevi. Jos henkilGstdssid on valtion viranomaisten toimivaltaisia asiantuntijoita, asiaa tulee
tarkastella eri nikokulmista.
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Kysymys 15

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

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista:
129 kunnan vaihtoehto vaikuttaa tehokkaammalta ja taloudellisesti kannattavammalta, mutta jérjes-
timisvelvoitteen piiriin kuuluvia kuntia tulee edelleenkin tarkastella kriittisesti.

Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat palvelupis-
teverkot sisiltivit péillekkiisyyksid, jotka heikentivit mahdollisuuksia rakentaa yhteinen asiakas-
palvelupisteverkko.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteverkon ja
toimijoiden omien palvelupisteverkkojen piillekkiisyyksien mahdollisesta purkamisesta:
TE-toimistojen palveluverkko on juuri vuoden 2013 alusta tarkennettu vastaamaan TE-palvelujen
tarvetta Pohjois-Pohjanmaalla. Olemme tehneet sopimuksia yhteispalvelupisteiden kanssa niisséd
kunnissa. joissa yleisneuvonnan ja verkkopalveluneuvonnan tarvetta on todettu olevan. Yhteisen
asiakaspalvelun rakentaminen juuri niihin kuntiin, joista TE-palvelut on purettu vaikuttaa erikoisel-
ta ratkaisulta.

Henkilostin asema ja palveluneuvojan tehtiviit

Kysymys 17

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakiehdotuksen 34 pykiléssi ehdotetaan, ettd yhteisiid
asiakaspalvelupisteitd ylldpitdvi kunta vastaa pisteissd tydskentelevien palveluneuvojien rekry-
toinnista. Niissid tapauksissa, joissa henkil6iti siirtyy valtion palveluntuottajien palveluksesta kun-
tien palvelukseen, siirtyminen tapahtuu vapaaehtoisuuden pohjalta ilmoittautumismenettelylli.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne rekrytointi- ja ilmoittautumismenettelysti:
Kun kunta on jarjestimisvastuussa, on luontevaa, ettd se vastaa palveluneuvojien rekrytoinnista.
Jos taas henkilosto koostuu palveluntuottajien henkilstéstd, rekrytoinnin tulee pohjautua vapaach-
toiseen ilmoittautumismenettelyyn, mutta lopullisen henkilévalinnan tekee asianomainen virasto.

Kysymys 18

Loppuraportin luvussa 5.1 ja lakiechdotuksen 7 pykildssd on lueteltu palveluneuvojan hoitamat
asiakaspalvelutehtivit. Hankkeen loppuraportin luvussa 5.7.3 ja lakichdotuksen 2 pykiilissid on
lisiiksi ehdotettu, ettii yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojan tehtdviin ei kuulu julkisen vallan
kayttod, jollei lailla toisin sdddeti.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojan tehtivisti:

Julkisen vallan kéytt6 tulee olla toimivaltaisella valtion viranomaisella. Kunnan jérjestimisvastuul-
la oleviin asiakaspalvelupisteisiin ei julkisen vallan kidytto sovi. ellei niissa tydskentele toimival-
taista henkilokuntaa.

Pohjois-Pohjanmaan ty6- ja elinkeinotoimisto toteaa, ettd nykymuotoinen yhteispalvelupisteiden
vhteistyd on riittiivii ja toimiva: kunnan palveluneuvojat opastavat asiakkaita TE-palvelujen yleis-
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neuvonnassa ja verkkopalvelujen kiytissé, jonka lisidksi asiakkaat voivat myos jéttdd asiakirjoja
vhteispalvelupisteisiin. joista ne toimitetaan ty6- ja elinkeinotoimistoon.

Kysymys 19

Lakiehdotuksen 25 pykiiléssi ja henkilostotyéryhmin loppuraportin luvussa 6 on ehdotettu, ettd
vhteisessii asiakaspalvelussa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat vastaavat toimialoillaan palve-
luneuvojien perehdyttimisesti., koulutuksesta, muusta ammattitaidon kehittdmisestd ja ylldpidosta
sekd asiantuntijatuen tarjoamisesta.

Kirjoittakaa alle mahdollinen kannanottonne palveluneuvojille annettavasta toiminnallisesta
tuesta ja koulutuksesta:

Palvelun laadun takaamiseksi timéd on ainoa mahdollinen toimintatapa. mutta palveluneuvojien on
oltava tehtiviinsi sopivia ja asiakaspalvelutaitoisia.




