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Esipuhe

Tyo- ja elinkeinotoimistojen palvelutyytyvaisyyskyselyt kdynnistettiin vuoden 2014
aikana. Tyytyvéisyytta tyo- ja elinkeinopalveluihin (TE-palveluihin) kysyttiin sekd
tyonhakijoilta ettd tydnantajilta. Kysely toteutettiin kerran kuukaudessa kunkin
kuukauden puolessa vilissa keratylld aineistoilla. Tyonhakijoista mukaan otettiin
ne, joiden uusi tyonhakujakso oli alkanut edellisen kuukauden aikana. Tydnantaja-
aineisto puolestaan kerattiin niistd, joiden tydpaikkailmoituksen tayttépéiva oli
edellisen kuukauden aikana.

TE-toimistoissa ei ole aikaisemmin toteutettu yhteista kaikkia TE-toimistoja kat-
tavaa ja ndin laajaa palvelupalautekyselyd. Sen sijaan otantaan perustuva TE-toi-
mistojen asiakaspalautetutkimusta (ns. ASPA-tutkimus) on toteutettu vuodesta 1994
lahtien.

Tassé raportissa esitetddn TE-toimistojen palvelutyytyvaisyystulokset. Niiden
liséksi raportti sisdltdd kyselyjen jarjestdmista ja toiminnan sisdltoa koskevia toi-
menpide-ehdotuksia. TE-toimistojen palvelutyytyvaisyyskyselyn suunnittelu ja
toteutus valmisteltiin pientydéryhmaéssa, johon osallistuivat tyo- ja elinkeinominis-
teriosta Elisabet Heinonen, Juha Karila, Sirpa Kukkala seka Olli Vihanta ja Jorma
Anttila KEHA-keskuksesta. Tuula Lehtinen (KEHA-keskus) ja Jorma Anttila vastasi-
vat kyselyn kohderyhméan kerd&misestd. Pohjois-Savon TE-toimistosta Ilkka Nykéa-
nen vastasi kdytannossa kyselyjen toteuttamisesta Webropol-asianhallintasovelluk-
sen avulla.

Raportin on TEM:n tilauksesta tehnyt HMV Group. Kiitokset hyviasta ja sujuvasta
yhteistyosta tutkimuksen teon yhteydessa kuuluu yrityksen asiantuntijoille Jussi
Kleemolalle, Jari Kinnuselle ja Pekka Aavikolle

Palveluiden kehittdmiselld on TE-toimistoille suuri merkitys. Asiakasldhtoisyys ja
palvelutyytyvaisyys muodostavat olennaisen osan julkista TE-palvelua. Kaiken kaik-
kiaan kyselyn tdhanastiset tulokset osoittavat TE-toimistojen suoriutuneen erittain
hyvin niille osoitetuista tehtdvistd haastavassa tydllisyys- ja taloustilanteessa. Yhte-
néisten, sdannollisesti tehtavien palvelutyytyvaisyyskyselyjen tarkedna tavoitteena
on vastausten hyodyntdminen TE-palvelujen kehittamistyodssa. Palvelutyytyvaisyy-
den mittaaminen ja asiakkaiden kehittdmisajatusten hankkiminen jatkuu vuonna
2015 systemaattisesti - tydnhakijoille kerran kuukaudessa ja tyonantajille kolme
kuukauden vélein. Kyselyn kohderyhmét ovat ainakin toistaiseksi samat kuin tdssa
raportissa. Jotta TE-palveluita voidaan kehittda entista asiakaslahtdisempdan suun-
taan, tarvitaan siihen palautetta asiakkailtamme.

Helsinki 12.3.2015

Jorma Anttila Elisabet Heinonen



Sisalto

ESIDURE.........ceeee ettt ettt st se e b et eae e se e eseeseseeseneeaensesesennann
1 TutkimuRsen IBhtBRONdAt............ s
2 Henkiloasiakkaiden tuUlORSETt ...
2.1 Tulokset vastaajaryhmitt3in.........ooeeeeeeeceeeeeeee e
2.2 Tyytyvaisyys palveluun 0sa-alueittadin ...
2.2.1 AsioiNNiN NEIPPOUS ...t
2.2.2 Palvelun asiantuntevuus.
2.2.3 Palvelun UsStBVAEIISUUS ...
2.2.4 Asian REsittelyn NOPBUS........eeceeeee et
2.2.5 Palvelun hyddylliSUUS ...ttt
2.2.6 Kehitettdvaa asian hyoddyllisyydessas...........vvenecececceenns
2.3 ToiminnNan ReNitEEMINEN ...
2.3.1 Yleisimmat Rehittamistoiveet
2.3.2 Henkildasiakkaiden palvelun Rehittdminen.......ccoeceeeveveeeee.
3 TUBNBNtEja-8SIaRRABL.............e et
3.1 Tulokset vastaajaryhmittain ja TE-toimistoittain..........ccccceueeneenee.
3.2 Palveluiden tUNNETEUUS ...t
3.3 Palveluiden SUOSITEEIU ...t
3.4 KehittBmiSENAOTURSEL ...t
3.4.1 Yleisimmat RehittdmisStOiVEEL ...
3.4.2 Tyodnantaja-asiakkaiden palvelun Rehittdminen.....................
Kuvaluettelo
Kuva 1 Kokonaistyytyvaisyys TE-toimistoittain.......cccceceevvieeceeccieecceeenee,
Kuva 2 Tyytyvaisyys suhteessa tyonhakijoiden ja henkilokunnan
ma3raan. Raja-arvoina jakauman 1. (198 hakijaa/htv) ja
3. (P29 hakijaa/htv) NELIBNNES. .....ccooieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e
Kuva 3 Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: asioinnin helppous......
Kuva 4 Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: palvelun
BSIBNTUNTEVUUS ...ttt b e e nneean
Kuva 5 Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: palvelun ystavallisyys
Kuva 6 Tyytyvaisyys TE-toimistoRohtaisesti: asian
RBSItEEIUN NOPEBUS ..ottt eree s
Kuva 7 Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: palvelun hyoddyllisyys
Kuva 8 Useimmin mainitut kehittdmiskohteet (prosenttia selkean
ehdotuksen tehneistd vastaadjisSta)......ccovieeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeennns
Kuva 9 Tyytyvaisyys palveluihin ja hyvien hakijoiden I6ytymiseen

tYONBNEEjatahoittdain ..o

10
12

16
21

25
30

34



Kuva 10 Tyytyvaisyys palveluihin TE-toimistoittain......ccccceceeeeecceeceeneen. 41
Kuva 11 Palvelun tunnettuus: tydpaikRkailmoituksen

JUIRBISEMINEBVEINROSSA ....cocieeeeiecteeetee sttt enes 46
Kuva 12 Palveluiden tunnettuus: CV-Netti ..o 47
Kuva 13 Palveluiden tunnettuus: palkRatuURI ....cooceeeeeiieceeceeceee, 47
Kuva 14 Palveluiden tunnettuus: rekrytointiRoulutus........cccceveeiinennen. 47
Kuva 15 Palveluiden tunnettuus: rekrytointitilaisuudet................ccue....... 48
Kuva 16 Palveluiden tunnettuus: EURES..........cee 48
Kuva 17 Palveluiden suosittelu - vertailu TE-toimistoittain..................... 49
Taulukkoluettelo
TauluRRo 1 Vastaajamaarat RYselyittdin......viiineneeeeeeeee 8
TauluRRo 2 Tulokset vastaajaryhmittdin........ccceoeeeiieceecceececeeee e n

Taulukko 3 Tybnantaja-asiakkaiden tyytyvaisyyskyselyn
tulosten YUhteenVEetO. ... 39



1 Tutkimuksen Iahtokohdat

Asiakastyytyvaisyys muodostaa olennaisen osan julkisen palvelun hyvéaksyttavyytta.
Palvelukokemus jattaa asiakkaalle kuvan viranomaisen toiminnasta. Tuloksilla voi-
daan mitata laadullisten tavoitteiden saavuttamista. Toisaalta palautetta on mahdol-
lista hyddyntaa palvelujen johtamisen ja prosessien kehittdmiseen.

Palvelutyytyvaisyyskyselyilld halutaan ymmaértda asiakkaan palvelukokemus,
kerata tietoa siitd, mitd pitdd muuttaa ja miten palvelu pitda tuottaa. Asiakaspalaut-
teen tirkein osa on vastausten kaytto kehittamistyossi. Erilaisten asiakkaiden/asia-
kasryhmien vastauksia tarvitaan tunnistamaan kehitystrendit ja alueelliset erot pal-
veluissa. Vastausten perusteella voidaan korjata asioita, joihin asiakkaat ovat tyy-
tymattomia, kehittda palvelua ja tuotteita asiakasehdotusten pohjalta sekd nostaa
TE-toimistojen profiilia osoittamalla asiakkaille arvostavaa palautetta yhteistyosta.
Tarkemmalla tiedolla asiakastyytyvéisyydestd pystytddn kohdistamaan tyotd mer-
kityksellisiin asioihin eikd kéaytetd resursseja seikkoihin, joilla ei ole asiakkaalle
merkitysta.

TE-toimistoissa on siirrytty valtakunnallisesti yhtendiseen palvelutyytyvaisyys-
tutkimusten toteutusmalliin. Ensimmaiset tiedonkeruut uudella mallilla on toteu-
tettu vuoden 2014 aikana. Vuonna 2015 on tarkoitus siirtyd kokonaan keskitetysti
toteutettavaan tutkimukseen. Toteutusmalli on péapiirteissdan yhteneva ELY-kes-
kusten palvelutyytyvaisyystutkimuksen kanssa.

Tamén tutkimuksen tavoitteena on seké tuottaa valtakunnallinen yhteenveto
vuoden 2014 TE-toimistojen palvelutyytyvaisyystutkimusten tuloksista ettd tuoda
kokemusta vuoden 2015 tutkimusmallin viimeistelemiseksi. Tulosten analysoinnin
yhteydessd on keratty kehitysideoita tutkimusprosessin ja siihen liittyvan raportoin-
timallin kehittdmiseksi.

Tutkimusten tiedonkeruu on toteutettu hyddyntaen TE-toimistojen uutta asiakas-
palautejarjestelmad, jonka ansiosta kaikkien kyselyyn osallistuneiden asiakkaiden
vastaukset 16ytyvat yhdesta kannasta (yritys- ja henkiloasiakkaat erikseen). Tulok-
set on analysoitu ja esitetty erikseen yritysasiakkaiden ja henkil6asiakkaiden osalta
omissa osioissaan.

Tutkimukseen osallistui kaiken kaikkiaan 6731 henkil6asiakasta seké 335 tyon-
antaja-asiakasta. Seuraavassa taulukossa on esitetty tarkemmin kyselyyn osallistu-
jien jakautumista alueellisesti.



TaulukRo 1. Vastaajamaarat kyselyittain

TE-toimisto

Henkildasiakkaat Ty6nantaja-asiakkaat

Uudenmaan TE-toimisto 1972 99
Varsinais-Suomen TE-toimisto 643 36
Satakunnan TE-toimisto 288 11
Hameen TE-toimisto 473 24
Pirkanmaan TE-toimisto 555 31
Kaakkois-Suomen TE-toimisto 309 17
Etela-Savon TE-toimisto 165 21
Pohjois-Savon TE-toimisto 340 11
Pohjois-Karjalan TE-toimisto 198 11
Keski-Suomen TE-toimisto 418 16
Etela-Pohjanmaan TE-toimisto 309 11
Pohjanmaan TE-toimisto 184 8
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto 518 18
Kainuun TE-toimisto 98 10
Lapin TE-toimisto 271 11
Kaikki TE-toimistot 6731 335

Tuloksia tulkittaessa tulee ottaa huomioon, etta vastaajaméaérat varsinkin tyonan-
taja-asiakkaiden kyselyssi olivat useamman TE-toimiston osalta varsin pienia (alle
12 vastaajaa). N4in pienen vastaajamaidran keskimaaraisiin tuloksiin vaikuttavat
merkittavasti yhden vastaajan nakemykset. Sen vuoksi tulosten vertailu ndiden osa-
joukkojen osalta ei ole tilastollisesti merkitsevad. Tyonantaja-asiakkaiden TE-toimis-
tokohtaisia tuloksia arvioitaessa on syytd huomioida vastaajamaéarien koko ennen
pidemmalle vietyjen johtopaatosten tekemista.



2 Henkiloasiakkaiden tulokset

Téassd luvussa esitetddan henkiloasiakkaiden palvelutyytyvaisyystutkimuksen kes-
keiset tulokset.

2.1 Tulokset vastaajaryhmittain

Asiakkaat ovat paddosin varsin tyytyvaisid TE-toimistojen palveluun. Valtakunnalli-
nen kokonaistyytyvéaisyysarvosanojen keskiarvo on 3,93, mita voidaan pitaa hyvana.
Annettujen kokonaistyytyvaisyysarvioiden keskiarvot vaihtelivat TE-toimistoittain
valilla 3,49-4,36. Pirkanmaan kokonaistyytyvaisyysarvosanat olivat muita TE-toimis-
toja heikompia. Kainuun TE-toimisto saa muita paremmat tyytyvéisyysarvosanat.

Kuva 1. Kokonaistyytyvaisyys TE-toimistoittain

Uudenmaan TE-toimisto (N=1972)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=643)
Satakunnan TE-toimisto (N=288) 4,14
Hameen TE-toimisto (N=473) 4,10
Pirkanmaan TE-toimisto (N=555)
Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=309
(
(

N=155
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=340)
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=198) 4,08
Keski-Suomen TE-toimisto (N=418)
Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=309)
Pohjanmaan TE-toimisto (N=184)
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=518)
Kainuun TE-toimisto (N=98)

Lapin TE-toimisto (N=271)

Kaikki TE-toimistot keskimaarin (N=6731)

)
Etela-Savon TE-toimisto )

4,09

(
(

4,36

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

TE-toimistojen asiakasmé&aréat vaihtelevat samoin kuin kaytettdvissa olevat resurs-
sit. Kéytettédvissa olevien resurssien riittdvyys vaikuttaa mahdollisuuksiin panostaa
asiakaspalveluun. Vaikutusten arvioimiseksi tarkastelimme tuloksia vertaamalla
TE-toimistoja ottaen huomioon kaytettdvissd olevat resurssit, jotka suhteutettiin
asiakasvolyymeihin. Resurssien maara nayttda korreloivan varsin selvasti asiak-
kaiden tyytyvaisyyden kanssa. Seuraavassa kuvassa on vertailtu eri TE-toimistojen



tyonhakijoiden méaraa suhteessa TE-toimiston henkildtyovuosien méadradn. Kun TE-
toimistot jaoteltiin kolmeen ryhméén tyonhakijoiden ja henkilotydvuosien suhteen
perusteella, ndhdédan selvasti, ettd suurempi méara tyonhakijoita henkil6tyovuosiin
ndhden korreloi myos heikompana tyytyvaisyytena.

Kuva 2. Tyytyvaisyys suhteessa tydnhakijoiden ja henkilbkunnan maaraan.
Raja-arvoina jakauman 1. (198 hakijsa/htv) ja 3. (229 hakijaa/htv) neljdnnes.

T
4,10
Palvelu on ollut kokonaisuutena hyvaa. 73995
3,93

Saamani palvelu on ollut hyodyllista. 3573
* 48
Asiani on kasitelty nopeasti. 58
q 3178
Saamani palvelu on ollut ystavéallista. *4 35
4,33

Saamani palvelu on ollut asiantuntevaa. %,899
* 557
TE-toimiston kanssa on ollut helppo asioida. m&—)?'

=y

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

TE-toimistot, joissa vahan tyénhakijoita / htv (N=879)
TE-toimistot, joissa keskimaaraisesti tydnhakijoita / htv (N=4163)
B TE-toimistot, joissa palion tydnhakijoita / htv (N=1689)
W Kaikki TE-toimistot keskiméaarin (N=6731)

Resurssien maara vaikuttaa etenkin mahdollisuuksiin pitda kasittelyajat keskimaa-
rin lyhyind. Suurin ero vdhén ja paljon tyonhakijoita per henkildtyovuosi ilmenee
tyytyvéaisyydesséd asian kasittelynopeuteen, jossa ero vastaajien vélilla on jopa o,66.
Sen sijaan tyytyvaisyydessa palvelun ystévéllisyyteen ja asiantuntevuuteen erot ovat
pienimpi4, vain 0,17-0,18.
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TaulukRo 2. Tulokset vastaajaryhmittain

= Saamani Saamani Asiani on | Saamani Palvelu on

toimiston | palvelu on | palvelu kasitelty palvelu ollut koko-

kanssa ollut asian- | on ollut nopeasti on ollut naisuutena

on ollut tuntevaa ystavallista hyodyllista | hyvaa

helppo

asioida
syyskuu (N=3245) 3,75 3,95 4,32 3,73 3,79 3,92
lokakuu (N=3486) 3,79 3,99 4,35 3,83 3,84 3,94
nainen (N=3540) 3,75 3,98 4,35 3,77 3,83 3,93
mies (N=3191) 3,79 3,96 4,32 3,80 3,81 3,93
yli 55 vuotias (N=1166) 3,98 4,20 4,52 4,09 4,02 4,14
25-55 vuotias (N=4701) 3,78 3,95 4,33 3,78 3,82 3,93
alle 25-vuotias (N=864) 3,42 3,77 4,11 3,37 3,54 3,64

Tyytyvéaisyyskyselyn tuloksia voidaan kokonaisuudessaan pitaa hyvina. Vastaajaryh-
mittdin analysoituna vastaajan ikdryhma vaikuttaa tuloksiin niin, ettd nuoret vas-
taajat ovat muita selvasti tyytymattomimpia. Yli 55-vuotiaat ovat muita tyytyvaisem-
pid. Taméan ryhmén tyytyvaisyytta voi pitaa erittdin hyvani, silla keskiarvo on ollut
kuudesta kysymyksesta viidessi yli neljan.

Suurin ero ikdryhmien vastauksissa oli tyytyvaisyydessa asian kisittelynopeu-
teen. Mahdollisia selittavia tekijoitd ovat se, ettd nuoret odottavat nopeaa kasit-
telya tai idkkdammat vastaajat ovat odottaneet julkisen palvelun olevan toteutu-
nutta hitaampaa. Sukupuoli ei ollut merkitseva tekija: miehet ja naiset ovat kaytéan-
nossa yhté tyytyvaisia saamaansa palveluun. Henkildasiakkaiden vastauksia kerat-
tiin vuonna 2014 syys- ja lokakuun aikana, mutta merkittdvaa eroa vastausten ajan-
kohdan mukaan ei ollut. Kahden kuukauden kyselylld ei mydskédan voida tulkita
trendid, mikali eroja olisi ilmennyt.

2.2 Tyytyvaisyys palveluun osa-alueittain

Palvelutyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin erikseen asiakkaiden tyytyvaisyytta pal-
velun eri osa-alueittain. N&itéd osatekijoita olivat: asioinnin helppous, palvelun asian-
tuntemus, palvelun ystévallisyys, asian kasittelyn nopeus sekéd palvelun hyodylli-
syys. Tassa kappaleessa on tarkasteltu asiakkaiden ndkemyksia ja annettuja arvo-
sanoja kunkin palvelun eri osa-alueilla.
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2.2.1 Asioinnin helppous

P4dosin asiakkaat ovat varsin tyytyvaisia asioinnin helppouteen. Tyytyvaisyys asi-
oinnin helppouteen sai kaikkien TE-toimistojen osalta keskiarvon 3,77, mitd voidaan
pitda kohtalaisen hyvana. TE-toimistokohtaiset tulokset vaihtelivat valilla 3,22-4,13.

Kuva 3. Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: asioinnin helppous

Uudenmaan TE-toimisto (N=1972)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=643)
Satakunnan TE-toimisto (N=288)
Hameen TE-toimisto (N=473)
Pirkanmaan TE-toimisto (N=555)
Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=309
Etelda-Savon TE-toimisto (N=155
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=340)
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=198)
Keski-Suomen TE-toimisto (N=418)

Eteld-Pohjanmaan TE-toimisto

)
)

N=309)
N=184)
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=518)
Kainuun TE-toimisto (N=98)

Lapin TE-toimisto (N=271)

Kaikki TE-toimistot keskimaarin (N=6731)

(
(

Pohjanmaan TE-toimisto

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2.2.1.1 TYYTYVAISYYTTA LISAAVIA TEKIJOITA ASIOINNIN
HELPPOUDESSA

Asiakkaat nostivat esille paljon hyvia yksittdisid kokemuksia asioinnin helppouteen
liittyen. Esimerkiksi verkko- ja puhelinasiointia pidetd&an sujuvana.

12



Palveluiden helppoutta tukevat mm. seuraavat asiat:

Verkko- ja puhelinasiointi on toiminut hyvin

Helppokéyttdinen nettisivu
- Tyottoméaksi jaddessa riittda nettiasiointi

Mahdollisuus oman asian késittelyn etenemisen seurantaan verkossa
= Esitietojen tayttdminen netissd, sddstdad aikaa toimistossa

Nopea asiointi

- Ei jonoja, nopea asiointi, tapaamisajan varaus

- Heti ovella selked ohje siitd, miten toimia

TE-toimistossa olevat tydasemat, joilta pystyi kdyttaméaadn verkkopalvelua
Ystavéllinen ja palveleva henkilokunta

Puhelinsoiton saaminen

- Tyottoméaksi netissé ilmoittautumisen jalkeen

Tyonhakuvinkin soittaminen
- Lisatietopyynto

- Takaisinsoittopalvelu
Palvelun saaminen englanniksi
Toimiston keskeinen sijainti

Valittuja avoimia vastauksia (Mihin olette asioinnin helppoudessa erityisen tyytyvdi-

nen?)

>

¥

Sithen, ettd kun jdin tyottomdksi, minun ei tarvinnut mennd te-keskukseen fyy-
sisesti jonottamaan ja odottamaan kertoakseni tyéttémyydestd. Vaan se hoitui
todella kdtevdsti netin kautta ja te-keskuksesta tullella puhelinsoitolla.
TE-toimistolla oli tyéasemat, joissa olevalla verkkopalvelulla ilmoittautumi-
nen tyonhakijaksi sujui vaivatta. Toimiston henkilokunta oli ystdvdllinen ja
palveluhenkinen.

Asiointi sujuu kotoa/tydpaikalta

Nettipalvelu on todella hyvd, asioimaan pdcdsee milloin vaan itselle sopii.
Mutkattomuus. Netti auttaa, vaikka tékki alussa. Ihmiset ovat olleet ystdvdllisid,
vaikka eivdt ole osanneet auttaa jokaisessa pulmassa.

Asioi verkossa -palveluun, tydpaikka ja kolutuspaikka ilmoituksiin netissd.
"Henkilékohtainen,asiallinen neuvonta ja asioideni kdsittely. Asiointi oli suju-
vaa. Pddsin henkilékohtaiseen neuvontaan jossa asiani selvitetttiin muutamassa
minuutissa. Virkailijan kdytds oli miellyttdvdd ja ystdvdllisen asiallista.”

Netin kautta olen saanut vastauksia ja yhteydenottoja nopeasti, ja ne ovat olleet
selkeitd.

Asiat pystyi hoitamaan helposti puhelimitse

EI tarvitse kdydd paikanpddlld, vaan riittdd, ettd netissd aloittaa tyénhaun.
Myéhemmin tullut pelkkd puhelu, ja seuraava tapaaminenkin vasta kuukausien
pddstd. Siksi helppoa.
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Toimistosta soitti erittdin ystdvdllinen henkilé ja asiointi hédnen kanssaan
miellyttdvdd.

Asioiden hoitaminen verkon kautta: sen merkitys on entisestddn korostunut, kun
kotipaikkakunnaltani on TE-toimisto lakkautettu, ja ldhin sellainen sijaitsee Por-
voossa. Arvostan myds sitd, ettd pddllekkdisyyksid on karsittu eli tyétodistuksia
ym. dokumentteja ei tarvitse endd ldhettdd TE-toimistoon, kun kerran samat pape-
rit kuitenkin toimitetaan myés tyéttémyyskassaan.

Sithen ettd puhelimitse otetaan yhteyttd, ja voi keskustella puhelimitse omasta
tilanteesta. Ja ettd omiin tietoihin pdcdsee netin kautta myos osalliseksi.

"Netissd tdytettdvd lomake on helppo tdyttdd, lisdksi TE-toimistosta soitti ystd-
vdllinen mies ja kysyi lisdtietoja lomakkeeseeni, ja muutama pdivd tuosta kotiin
tuli vield itse tdytettdvd lisdtietokysely. Mukavaa kun asiat oikeasti etenevdt, ja
yhteydenpito on ystdvdllistd ja avuliasta.”

Saavutettavuuteen ja nopeaan asiani kdsittelyyn, sekd ystdvdlliseen palveluun.
"Kdynnit ovat olleet miellyttdvid, vaikka asia onkin ikdvd, kun ei ole tyétd. Ainoa
ikdvd oli ilmoittautumisluukulla oleva mies, jolla oli varmaan huono pdivd.....”
Scdhkdinen verkkoasiointi on helpottanut asioiden hoitamista. Myds asiointia on
helpottanut se ettd tyévoimapalvelusta soitetaan asiakkaalle nykyisin sen sijaan
ettd asiointi hoituisi vain jonottamalla tyévoima toimistossa.

Samana pdivdnd kun ilmottauduin tyéttémdksi niin Arja Aalto-Lassila soitti myo-
hdcn iltapdivdlle ja ehdotti erdstd tyopaikkaa ja se oli erinomainen paikka minulle
jonka mydskin sain! Eli suuret kiitokset Arjalle ripeydestd ja ammattitaidosta ja
toivon mydskin ettd palautteeni menee ansaitusti hdnelle asti!

2.2.1.2 KEHITETTAVAA ASIOINNIN HELPPOUDESSRA
Asioinnin helppoudessa ndhdaan edelleen myds kehitettdvad. Asiakkailla on ollut

haasteita etenkin yhteydenpidossa TE-toimistoon tai yksittdisen virkailijan kanssa.

Syysta tai toisesta ei ole onnistuttu tavoittamaan virkailijaa asiakkaan toivomassa

ajassa.
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TE-toimiston kanssa asionnissa on koettu hankalaksi mm. seuraavat asiat:

Puhelimessa jonottaminen on maksullista

Yhteydenpidossa TE-toimiston kanssa on ollut ongelmia

- Ei yhteydenottoa luvattuun paivaidn mennessa (14vrk ilmoittautumi-
sesta tyonhakijaksi)

-  Asiakkaalle soitettu vain kerran ja mikali siiné ei ole onnistuttu on
lahetty kirje, jossa ohjeet tulla toimistolle.

- Numeroon, josta puhelu tulee, ei voi soittaa takaisin

- Soittopyyntoihin ei reagoida

Nettipalvelun yhteyden aikakatkaisu

- Tiedot tulisi voida tallentaa lomakkeen tayttdmisen eri vaiheissa

- Lomakkeeseen mahdollisuus vaihtaa tyopaikkojen jarjestysta

- Lomakkeen tulisi selvemmin esittdi, missa kohtaa on lihettamisen
estdva virhe

Puhelinvaihde voisi ilmoittaa ennusteen odotusajasta

- Ohjaisi vahemmaén kiireelliset soittamaan toiseen aikaan

Sivutoimiseen yrittdjyyteen liittyvd neuvonta

Tyottomaéksi ei voi ilmoittautua konttorissa ilman pankkitunnuksia

Tunnin jonottamisen jalkeen virkailija d&rahtda "tule ajoissa paikalle”

Valittuja avoimia vastauksia (Mikd TE-toimiston kanssa asionnissa on ollut hankalaa?)

>

Yhteyttd otetaan nyt toimistosta pdin kahden viikon sisdlld ilmoittautumisesta.
Kuitenkaan virkailijoilla ei ole riittévdisti aikaa tuohon yhteydenottoon kahdessa
viikossa. Myds kaikki paperien toimittaminen on epdselvédd. Koko menettely on
muuttunut. Lisdksi Te-palvelut ovat muuttuneet kokonaan verkossa tapahtuviksi,
mikd toisaalta on riittdvdd. Mutta tyéton on nyt hyvin yksin hakunsa kanssa ja on
epdiselvdd, mistd voi neuvoa edes kysyd.

Monimutkaista nettipldrdilyd, kun helpommin hoituisi kun laittaa kaikki paperit
yhteen kirjekuoreen ja palauttaa TE-toimistoon ja virkailija katsoo ne ja tekee pdd-
téksen ! Asiat voisi hoitaa nopeammin

Yhteydenotto TE-toimistosta on kestdnyt liian pitkddn eikd siten tyottomyystur-
vakdsittelyd ole saatu edes alkuun. Mydskdcdn sdhkdpostiin ei TE-toimisto ole vas-
tannut "automaattista vastaanottovastausta” lukuunottamatta.

Soitin viikkoja Te toimistoon ilmoittaakseni osoitteenmuutoksesta ja sairauspois-
saolosta tuloksetta. Sihkdpostillakaan en tavoittanut ketdcdn ja sain karenssia.
Tosin asia vield kdsittelyssd, mutta tuki poikki. Aivan uskomattoman mahdotonta
tavoittaa ketddn ainakaan Leppdvaarasta !

sdhkdinen asiointi, ensin olin Uudenmaankadun toimistossa, jonne minut on kds-
ketty asioida, sielld ei kuitenkaan voi ilmoittautua tyéttémdksi ilman pankkitun-
nuksia. Taytyi kdvelld Mikonkadulle. Sielld vastaanottovirkailija samalla asen-
teella, tarttee olla pankkitunnukset. Siis halusin ilmoittautua tyéttomaoksi. Voihan
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olla ett mulla ei ole edes pankkitunnuksia. Lopulta sain numerolapun ja odotet-
tuani 45 minuuttia onnistuin ilmoittautumaan tyéttémdksi.

Ilmoittauduin tyottomdksi netissd ja sen jilkeen luvattiin yhteydenottoa 14 pdivdn
kuluessa mitd ei ikind tullut. Myds paikan pddlle keskustelemaan meneminen ei
onnistu aikaa varaamatta. Puhelimessa ja virkailijalta tai keneltdkdidn ei saa var-
moja vastauksia tiettyihin kysymyksiin.

He ottavat yhteyttd, kuin heille sopii. Oletus on, ettd asiakas istuu kotona puhelin
kédessd valmiina vastaamaan. Itse opiskelen ja kdyn my6s téissd, eikd minulle ollut
mahdollisuutta vastata puheluihin. Sitten tulee ukaasi, ettd on ilmaannuttava mdd-
rdpdivdnd te- toimistolle. Oletus taas, ettd ei ole muuta tekemistd. Himmentdéodd.
TE-toimiston henkilékunta on ollut epdasiallista ja mennyt henkil6kohtaisuuksiin,
vaikka itse olen kritisoinut ainoastaan byrokratian kiemuroiden aiheuttamia han-
kaluuksia. Verorahoilla maksetun palvelun tyéntekijd EI saa mennd henkil6koh-
taisen rajan yli, vaan sdilyttdd ammattitaito ja tyyneys.

"Sihkdinen asiointi: Yhteyshenkilon tavoittaminen/keskustelu.liitteiden lidhettd-
minen sdhkdisesti ei onnistu turvatun kanavan kautta.”

2.2.2 Palvelun asiantuntevuus

Asiakkaat ovat padsdantoisesti tyytyvaisia palvelun asiantuntevuuteen. Valtakun-

nallinen tyytyvaisyyden keskiarvo on 3,97, mitd voidaan pitda erittdin hyvana. TE-

toimistoittain tyytyvaisyyden keskiarvot vaihtelivat valilla 3,65-4,24.

Kuva 4. Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: palvelun asiantuntevuus

(
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=518)

Kaikki TE-toimistot keskimaarin (N=6731
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Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=643)

Kaakkois-Suomen TE-toimisto

Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=198

Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=309)

Uudenmaan TE-toimisto (N=1972)

Satakunnan TE-toimisto (N=288

Hameen TE-toimisto (N=473
Pirkanmaan TE-toimisto (N=555)
(N=309
Etela-Savon TE-toimisto (N=155
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=340)

)
)
)
)

)
Keski-Suomen TE-toimisto (N=418)
Pohjanmaan TE-toimisto (N=184)

Kainuun TE-toimisto (N=98)
Lapin TE-toimisto (N=271)
)

5,00



2.2.2.1 POSITIIVISIA KOKEMUKSIA PALVELUN
ASIANTUNTEVUUDESTR

Kysymyksessa asioinnin helppoudesta positiivisina asioina nousivat esille korkeata-

soiseksi koettu asiantuntemus, konkreettinen joustava ja maanldheinen neuvonta-

tapa seké asiakkaiden kohtaaminen yksiloina.

Palveluiden helppoutta tukevat mm. seuraavat asiat:

Verkko- ja puhelinasiointi

- Palveluneuvojien asiantuntemus koetaan korkeatasoiseksi

- Asiakkaalle on osattu hakea ratkaisua huomioiden juuri hénen tilan-
teensa ja kokonaisuus

- Asiakkaalle on neuvottu kokonaisuutena etenemispolku ja neuvoja on
tuonut esille myds ne asiat, joita asiakas ei ole itse osannut ottaa esille

- Annetut neuvot ovat pitdneet paikkansa

Konkreettinen ja maanldheinen neuvonta

- Asiat on osattu kertoa riittdvan yksinkertaisesti ja ymmarrettavasti

Palvelu on ollut sujuvaa, joustavaa ja nopeaa

- Joustava asiakkaan tilanteen huomioiva palveluprosessi

Asiakkaat on kohdattu yksiloina

- Asiakkaat ovat kokeneet palvelun henkilokohtaiseksi ja juuri heidan
yksilolliseen tilanteeseensa sovitetuksi

- Asiakkaan kanssa kdydyt aikaisemmat keskustelut on huomioitu, eikd
samoja asioita ole tarvinnut kertoa uudestaan

Palveluasenne saa kiitosta

- Asenne on ollut positiivinen, asiakasta ei ole syyllistetty, ja suhtautu-
minen asiakkaalle ehka kiusalliseenkin tilanteeseen on ollut oikealla
tavalla ymmartava

- Palvelu on ystavallista

Valittuja avoimia vastauksia (Positiivista asiantuntemuksessa)

->

Nykydcn on tarjolla hyvin oikeasti hyddyllisid palveluita ja niitd osataan hyvin
tarjota/helposti lydettdvissd

Palveluneuvoja oli hyvin asiallinen, nopea ja asiantunteva.

Virkailijat heti infotiskiltd ldhtien opastivat kddestd pitden TE-palveluiden eri
mahdollisuuksista.Osasivat pyytdmdttd opastaa eri palveluihin.

Virkailija auttoi minua erikoistilanteessa: olen edelleen tydsuhteessa, mutta
pitkdlld sairauslomalla. Hédn neuvoi kuinka toimia sairauspdivdrahaetuuden
loppuessa.

Yhteydenoton nopeuteen. Olen myds tyytyvdinen siihen, ettd TE-toimiston online-
palveluja on kehitetty.

Palvelualttiuteen
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Henkild, joka minua kontaktoi puhelimessa, oli tietoinen kaikesta. Tiesi pdivdmdd-
rdt, mitd tapahtumat pitdvdt sisdllddn ja osasi myés kartoittaa omaa mielenkiin-
toani tiettyjd ammattialoja kohtaan ja antoi myds pohdinnanaiheita.

kun olen ollut te tyéntekijdni kanssa tekemisissd hdn on ollut ystdvdllinen ja inhi-
millinen ja auttavainen

"Keskustelu oli thmistd kunnioittavaa ja asiakkaan huomioivaa. Pystyimme kes-
kustelemaan ""samalla tasolla””. Sanat ja kdsitteet selkiytettin ymmdrrettdviksi
oli helppoja ymmdrtdd toisiamme.”

Sain hoitaa asiani puhelinkeskustelun jédlkeen. En todellakaan olisi osannut toi-
mia muutoin. Muistan edelliseltd tyéttdmyysklaudeltani miten tdrkedd on asioi-
daoikealla hetkelld, ja nyt en millddn pddssyt ensin ajoissa puhelimitse l¢pi, her-
mostuin koska nettitieto ei riittdnyt toimintaohjeeksi. Sitten ystdvdllinen virkai-
lija opasti minua puhelimitse. Kiitos siitd! Nyt osaan tdydentdd tietojani ja asioida
pankkitunnuksilla ilman paniikkia ajoissa olemisesta.

Virkailija, jonka kanssa keskustelin, oli ammattitaitoinen ja hdnen kanssaan oli
helppo keskustella. Tuntui, ettéd hdn keskusteli aidosti ollen kiinnostunut tilantees-
tani. Puhelun pddtteeksi jdi tunne, ettd minua oli kuunneltu, mikd ei vdlttdmdttd
ole itsestddnselvyys eri virkailijoiden kanssa keskustaltessa.

Asiakasldhtdinen palvelu, virkailijan perehtyneisyys TE-toimiston palveluihin
sekd taito tiedottaa niistd asiakkaalle.

Asiat menneet juuri niin, kuin on virkailija kertonut. Lisdksi netin kautta hoituu
asiointi hienosti.

Puhelut ovat tulleet luvattuina aikoina ja virkailijat ovat puhuneet kiitettdvdlld
nopeudella ja asiantuntemuksella.

2.2.2.2 KEHITETTAVAA ASIANTUNTEMUKSESSA
Asiantuntemuksessa ndhddan myos puutteita. Negatiivista palautetta sai esimer-

kiksi heikoksi koettu palveluasenne, puutteellisen ohjauksen antaminen sekd monet

asiakkaan tyollistymiseen liittyvat haasteet, kuten asiakkaan kokemus vaaranlais-

ten tydtehtévien tarjoamisesta.

18



Puutteita palvelun asiantuntevuudessa ndhdddn mm. seuraavien tekijoiden
osalta:
. Palveluneuvojien asiantuntemus on koettu heikoksi tai puutteelliseksi
- Asiakkaalle ei ole osattu antaa neuvontaa tai palvelua hédnen
tilanteeseensa
- Ei ole osattu ottaa kantaa asiakkaan tilanteeseen, ja asian selvittely on
vienyt aikaa tai jadnyt kokonaan asiakkaan vastuulle
. Puutteellinen ohjeistus on aiheuttanut viivastyksia tai ongelmia
- Asiakkaalle ei ole osattu neuvoa oikeaa etenemistapaa, ja asiakas on
toiminut siité johtuen vaarin
- Asiakas on tehnyt virheitd johtuen puutteellisesta ohjeistuksesta
. Asiakkaan virheiden korjaamiseen ei ole annettu mahdollisuutta
- Asiakkaan vadrinymmarrys tai pieni puute on johtanut kohtuutto-
maan haittaan, koska asian korjaamiseksi ei ole oltu yhteydessa
asiakkaaseen
. Palveluasenteessa on ollut parantamisen varaa
. Monet esille tuoduista ongelmista liittyivat suoraan tai epasuorasti asiak-
kaan tyollistymisen haasteisiin
- Asiakkaalle on tarjottu vaaranlaisia tehtavia
- Asiakas ei ole tyollistynyt odotustensa mukaisesti
- Asiakkaalle ei ole tarjottu tyota tai oltu yhteydessa asiakkaan odotta-
massa ajassa

Valittuja avoimia vastauksia (negatiivista asiantuntemuksessa)

-  El'ymmadrretd kysymyksid, ei viitsitd tarkistaa, viiveitd, pompottelua henkiléltd
toiselle ilman vastausta.

>  Kun ilmoittauduin tydttémdksi minulle soitti joku nainen joka todella vdsyneelld
ddnnelld ilmoitti ettd minut on laitettu itsendisen tyénhaus ryhmddn ettd onko se
ok. Mitddn ei mainittu siitd ettd minun kuului toimittaa koulutodistus teille jotta
saan tyémarkkinatukea. Onneksi Kelalla tajusivat kertoa tdmédn minulle. Ihan dly-
téntd toimintaa teiddn puolelta.

-  Olen joutunut kyselemddn useampaan kertaan erddstd palkkatukityopaikasta,
jonka tieddn olevan tulossa TE-toimistoon, mutta joka on ilmeisesti vield kaupun-
gin kansliassa kdsittelyssd. Jotkut puhelimeen vastanneista ovat osanneet kdyt-
tad jarjestelmdd hyvin ja ovat osanneet kertoa, ettei ilmoitus vield ole tullut TE-
toimistolle. Erds ei kuitenkaan osannut, vaan valitti, ettd minun olisi tullut tietdd
tydpaikasta jotain lisdd, vaikka tiesin jo tyénantajan nimen ja tyétehtdvdn, johon
palkkatuella ollaan henkiléd hakemassa. Hdnen mielestddn minun olisi tullut esi-
merkiksi tietdd, mistd kategoriasta kyseinen palkkatukipaikka l6ytyy TE-toimis-
ton jdrjestelmdssd. En tiedd, miten voisin tietdd tdllaisen asian.
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"Palvelu on ollut epdselvdd ja vastuutonta. Lisdksi eri TE-toimistoista saa ratkai-
sevastikin erilaista tietoa ja ohjausta samoihin kysymyksiin, jotka aiheuttavat
suurta ristiriitaa.Eniten tihmetystd on myos herdttdnyt TE-toimiston asiantuntijoi-
den/virkailijoiden kielitaito. Esimerkiksi Ruotsinkielistd tydtodistusta ei ole osattu
lukea, jonka johdosta on pyydetty lisdselvityksid, vaikka asiat ovat selkedisti jo
olleet tydtodistuksessa mainittuna. Myoskddn tyénhakijan oikeuksia ei yleensd
asioidessa TE-toimistossa kerrota.”

Olisin toivonut hakemusten, voimassaoloaikojen ja pdctdsten pdivdmdcdriin liitty-
viin kysymyksiini yksiselitteisid vastauksia, joista ei jdd tulkinnanvaraa, tai jotka
vastaukset eivdt ohjaa minua palvelupisteeltd toisen paikkakunnan samanlai-
selle palvelupisteelle.

Kaksiviikkoa tyottomdksi-ilmoittamisesta minulle soitettiin. Puhelu kesti
n.gminuuttia. Arvioitiin ettd s5kk karenssia ja pitdis tulla kédymdcdn, aika ilmoite-
taan zviikon sisdlld. Mitdcdn ei ole kuulunut (tasan 2 vitkkoa mennyt). Itselldni on
selvdt suunnitelmat mitd haluan mutta tarvitsisin hieman opastusta / tietoa eri
mahdollisuuksista. Nyt on kulunut jo 1kk turhaan.

Kisittelijcit eivdt tienneet, miten maisteriopintoni vaikuttaisivat mahdollisuuk-
siini saada tyottomyystukea. Sain kahdelta eri virkailijalta aivan eri tietoa. Sel-
vdsti he eivdt myéskddn tunne journalistisen alan luonnetta. Kun keskustelimme
siitd, mitd mahdollisuuksia minulla on l6ytdd TE-toimiston kautta téitd, sanoin,
ettd hyvin huonot. Virkailija sanoi, ettd "luovalla alalla” tyénsaanti voi olla vai-
keaa. No, kaukana on toimittajan tyé luovasta alasta! Edelleen olen sitd mieltd,
ettd mahdollisuuteni saada koulutusta vastaavaa tyotd TE-toimiston kautta ovat
ldhelld nollaa.

Olen useaan otteeseen soittanut mm. Tyélinjalle sekd saamaani asiakaspalvelun
numeroon. Olen ndissd numeroissa keskustellut useamman henkilén kanssa. Hen-
kilot eivdit ole osanneet ottaa kantaa asiaani millddn tavoin, vaan kirjanneet asi-
aani ylos. Tyénhakuuni liittyen vihdoin soitti erds ymmdrtdvdinen naishenkild,
joka mielestdni osasi jollakin tasolla vastata kysymyksiini ja viedd vihdoin asi-
aani eteenpdin. Tyéllisyysneuvojia, jotka ovat puhelinpalvelussa téissd olisi mie-
lestdni tédrkedd olla hieman laaja-alaisemmin perilld eri palvelusiat, joita TE-toi-
misto tarjoaa asiakkailleen!

Olen saanut tdysin vastakkaista tietoa eri asiakasneuvojilta omaehtoista opiske-
lua koskien.

TE-toimiston uraneuvoja on ollut hyvin ystdvdllinen ja auttamishaluinen, mutta
huonosti kdrryilld tydttémyyden kdytdnnoén asioista ja etenkin omasta alastani.
Jos ette ymmdrrd mitd hakemuksessa tarkoittaa niin eikéhdn asiakkaalle voisi
soittaa. Olen itse ymmdrtdnyt hakemus tdyttdmisessd vddrin kun en ole pitkds-
tdcin aikaan ollut lomautettu, mutta minulle annettiin vaan sellainen palaute liit-
toon etten saa rahaa!

Vihdttelevdad kdytdstd. Vaikka olen nainen niin osaan kylld tietokonejdrjestelmdd
kdyttdd kun kerran olen niitd tydkseni tehnyt. Jos jdrjestelmd ei toimi kunnolla ei



se ole virkailijan vika, puhumattakaan asiakkaan, mutta se ei oikeuta asiatonta
kédytostd asiakaspalvelijavirkailijalta. Ei maahanmuuttajassa ole mitddn vikaa,
jos osaa kunnioittavasti kohdella valkoihoista naista ja sallii valkoihoisten kdy-
neen koulua ja osaavan ammattinsa.

2.2.3 Palvelun ystavallisyys

Tyytyvaisyys palvelun ystavéllisyyteen sai kaikkien TE-toimistojen osalta keskiar-
von 4,33 ja vastaukset vaihtelivat valilla 4,05-4,63. Tulosta voi siten pitaa kaikkien
TE-toimistojen osalta erittiain hyvana.

Kuva 5. Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: palvelun ystavallisyys

Uudenmaan TE-toimisto (N=1972)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=643) 4,37
Satakunnan TE-toimisto (N=288)
Hameen TE-toimisto (N=473)
Pirkanmaan TE-toimisto (N=555)

4,52
4,48

Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=309) 4,33
Etela-Savon TE-toimisto (N=155) 4,45

Pohjois-Savon TE-toimisto (N=340) 4,32
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=198) 4,45
Keski-Suomen TE-toimisto (N=418) 4,34

Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=309)

Pohjanmaan TE-toimisto (N=184) 4,38

Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=518) 4,32

Kainuun TE-toimisto (N=98) 4,63

Lapin TE-toimisto (N=271) 4,39
Kaikki TE-toimistot keskimaarin (N=6731) 4,33

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2.2.3.1 POSITIIVISTA PALVELUN YSTAVALLISYYDESSA

Valtaosa asiakkaista kokee TE-toimistojen palvelun ystavélliseksi. Positiivisina asi-
oina nousivat esiin ymmaértavainen ja empaattinen asenne, asiakkaan kohtaaminen
yksilona seka kiireettoméan oloinen palvelutapahtuma.
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Palvelun ystavillisyyden osalta nostettiin esille mm seuraavia asioita:

Palveluasenne saa kiitosta

- Asenne on ollut positiivinen, asiakasta ei ole syyllistetty ja suhtautu-
minen asiakkaalle ehka kiusalliseenkin tilanteeseen on ollut oikealla
tavalla ymmartava

- Palvelu on ystavallista

Asiakkaat on kohdattu yksiloina

- Asiakkaat ovat kokeneet palvelun henkilokohtaiseksi ja juuri heidan
yksilolliseen tilanteeseensa sovitetuksi

- Asiakkaan kanssa kdydyt aikaisemmat keskustelut on huomioitu, eika
samoja asioita ole tarvinnut kertoa uudestaan

Inhimillinen empaattinen suhtautuminen asiakkaan tilanteeseen

Auttamishalu ja ratkaisunhakeminen

- Asiakkaat ovat kokeneet palveluneuvojan aidosti halunneen auttaa ja
hakea ratkaisua juuri heidan haasteeseensa

Kiireettomyys ja aika asiakkaan palvelemiseen

- Asiakkaan palvelutilanteessa ei ole nakynyt kiire, vaan asiat on hoi-
dettu asiakasta huomioiden (kuitenkin tehokkaasti)

Valittuja avoimia vastauksia (Positiivista palvelun ystduvdillisyydessd)

->
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Tuli hyvd mieli kun asiakaspalvelija oli ystdvdllinen ja selitti asiat hyvin ja kuun-
teli myds mitd minulla oli sanottavaa. Tosin ekalla kerralla kun itse soitin TE-toi-
mistoon muuttaakseni ldhettdmddni sdhkdistd ilmoitusta niin puheluuni vastasi
huonosti Suomea puhuva henkilg, jolle selitin asiani ja hdn kertoi ymmdrtdneensd
ja muuttaneensa tdmdn virheen, mutta kun kdvin tarkistamassa asian tdmdn jdl-
keen niin yhd sama virhe tiedoissani luki ja tdstd keskusteltiin sitten toistamiseen
kun TE-toimistosta oltiin minuun yhteydessd verkossa asiointini vuoksi.

Minulle soittanut virkailija oli asiantunteva ja ystdvdllinen.

Paljon kulkee huhuja epdasiallisesta ja epdreilusta kohtelusta TE-toimiston
taholta, mutta itselle on aina pddosin ollut hyvdd asiakaspalvelua

Virkailija oli erittdin miellyttdvd. Tuli arvostettu olo, sain ideoita ja tietoa sekd
innostusta tyonhakua varten.

Auttamishalu. Minulla oli ongelma, jonka takia kdvin Leppdvaaran toimistossa.
Infotiskin mies auttoi heti, kun kerroin mistd oli kyse. (Ongelmaan ei tosin loyty-
nyt ratkaisua.) Mies lupasi kertoa ongelmasta tietohallintoonne.

Minut ja minun tilanteeni on otettu hyvin vastaan. Annettu neuvoja ja keskustelut
ovat olleet rakentavia. Tuntui kuin olisin kdynyt toimistolla useamminkin.

Olen saanut ystdvdllistd kohtelua aina asioidessani TE-toimistossa mutta en osaa
nimetd mitddn erityistd

Se kuinka kohdellaan, annetaan tukea ja ymmdrrystd siihen ettei aina nuori ihmi-
nen osaa jotain.



Kommunikointitilanteessa huomioitiin asiakas: puhe oli kohteliasta ja puheessa
huomioitiin asiakkaan valmiudet ymmartaéa esitetty asia.

Minulle soittanut henkilo oli todella ystavallinen. Turha byrokratia ottaa paa-
hén (tasta toivottavasti mahdollisuus antaa palautetta myos), mutta ei ole virkaili-
jan syyta.

TE-henkilon kykya asettua tyonhakijan "kenkiin”...ymmaértaa tilanne ja minun
ikaiseni vaikeudet saada pysyvaa (tai yleensa mitdan) tyota.

Ensimmainen kontaktini TE- toimiston kanssa oli erittdin avulias ja ystavéllinen.
Tama on mielestani erittédin tarkead, kun tai jos ei ole aikaisemmin ollut vastaavassa
tilanteessa!

Talla kerralla, kun jain tyottomaksi, niin alku sujui netin kautta mukavasti ja hen-
kilo, joka soitti oli ystavéllinen ja palveleva. Olin suoraan sanoen yllattynyt palvelun
laadun kohoamisesta edelliseen kertaan verrattuna.

Asiakasta ymmarretdén, ja myonnetadn myos se tosiasia, ettd tydtilanne on nyky-
paivana huono.

Erittdin ystavéllinen ja auttavainen henkil6 soitti heti seuraavana arkipdina kun
olin ilmoittanut itseni te toimiston asiakkaaksi. Kertoi eri vaihtoehdoista seka sel-
vensi itselleni epaselvid asioita

Infopisteessa ollut henkild oli ystavallinen, vaikka en osannut ilmoittautua tyot-
tomaksi tyonhakijaksi verkkopalvelun avulla.

Sain vahvistuksen, ettd asia on hoidossa ja vaadittavat jatkotoimet viety eteen-
péin, ja samalla sain henkilén johon voin olla yhteydessa. Jos on jotain epaselvia
tai tietoihin tulee muutoksia. Tama on oikeastaan mita palvelulta haetaan. Nopeaa
reagointia, koska néitd palveluita hakevilla on aina huoli omasta selviytymisesta
arjessa.

2.2.3.2 KEHITETTAVAA PALVELUN YSTAVALLISYYDESSA

Palvelun ystavallisyydessd niahdddn myos kehitettdvaa. Asiakkailla oli negatiivisia
kokemuksia mm. ylimielisestad suhtautumisesta seka siité, ettei asiakkaan asiaa ole
otettu hoidettavaksi odotusten mukaisesti.

Palvelun ystavallisyydessa ndhdaan myos kehitettdvad mm. seuraavissa asioissa:
. Palveluasenteessa on ollut korjattavaa

- Asiakasneuvoja ei ole ollut halukas palvelemaan tai asiakaspalvelija on

tuntunut suhtautuneen omaan tychonsa vastentahtoisesti

-  Asiakkaan asiaa ei ole otettu hoidettavaksi

- Asiakaspalvelijat ovat olleet kiukkuisia
. Asiakkaaseen on suhtauduttu ylimielisesti tai muuten epéasiallisesti

- Asiakas on kokenut suhtautumisen ylimieliseksi tai alentavaksi

- Kohtelua ei ole koettu ihmisarvoiseksi

- Asiakkaan tilanteen kasittelyssa ei ole ollut riittdvaa hienotunteisuutta
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Valittuja avoimia vastauksia (Kehitettdvdd palvelun ystdvdllisyydessd)
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Kaikki puhelimessa olleet (vaihde) ovat kuulostaneet eldmddnsd ja asiakkaisiinsa
kylldstyneitd!

Epdkohtelias kdytds ja yliolkainen suhtautuminen hallinnon asiakkaaseen
Epdystdvdllisyys on ollut ilmeistd erityisesti vastaanottovirkailijoiden toimesta,
heiddn suhtautumisensa tyénhakijaan on ollut alentuvaa, agjoittain suorastaan
ndyryyttdvdd. Sen sijaan asiantuntijalta olen saanut asiallista palvelua.

Muun muassa puhelimessa virkailija kannusti tyénhakuun sanoilla "No yrittdi-
sit nyt saada jotain téitd edes.” (Tyéttémyysjakso oli tdssd kohtaa kestdnyt n. 3
viikkoa..)

Netin kautta on vaikea arvioida, onko palvelu ystdvdllistd vai ei, mutta ylipddnsd
prosessi on edennyt sen verran hitaasti, ettd ei se miellyttdvddkdcdn ole. Ja ennen
kaikkea epdtietoisuus on vaikeaa: montako viikkoa joudun vield odottamaan?
Meneeko ldpi? Entd jos ei mene? Puuttuuko vield joku dokumentti?

Keskustelu ddnensdvy, puhuttelu muodot ja oletukset. Ei asioita voi olettaa kun
kyse on tyéttomyydestd henkil6kohtaisesta tragediasta. Haastattelija oli hyvin
ylimielinen.

Tyollistymissuunnitelmaa tehtdessd palvelu oli erittdin asiallista ja kannustavaa.
Ilmottautuessa tyénhakijaksi palvelu oli todella epdasiallista. Olen vastavalmistu-
nut Helsingin yliopistosta ja tydskennellyt "hanttihommissa” rahoittaakseni opis-
kelut. No, ensimmdistd kertaa menin TE-toimistoon niin péyddn takana ollut mies
oli erittdin epdasiallinen. Kerroin tilanteeni ja hdn naureskeli ldhinnd tutkinnol-
leni. Onneksi tydllistymissuunnitelmaa tehtdessd oli erittdin asiantunteva ihmi-
nen. Kuitenkin jdi erittdin "paska” maku tuosta palvelusta, josta olen kylld ker-
tonut kaikille. Ihmettelen, miten tuollainen vallanhaluinen pikkusielu on sielld
toissd. Kuitenkin tdssd yhteiskunnassa pitdisi puhaltaa yhteen hiileen, varsinkin
tdllaisina aikoina!

Varmaan ihmisissd on eroa. Tuntuu ettd te-virkailijat eivdt itsekddn jaksa kat-
soa ty6ttomid. Eivdt he paljon voi asioille tehdd niin kai se turhauttaa heitdkin....
Tosin on yksi poikkeus, naishenkilé joka on ollut positiivinen mutta aina ei voi
valita virkailijaa..

Soitin kolmen tyéttomyyden alkuviikon jdlkeen tyévoimatoimistoon koska halusin
kuulla missd vaiheessa asiani on menossa koska TE-toimiston piti minulle soittaa
ja soittoa ei kuulunut ensimmdiseen mdcdrdaikaan mennessd ja siihen tuli jatkoai-
kaa soittoajalle. Kun tarvitsin liittoani varten tyévoimapoliittisen lausunnon. Lin-
jan pddssd oli valitettavasti tiukka ja kiukkuinen virkailija joka cdrdhti minulle ettd
kylld puhelu on ihan pian minulle tulossa, ettd TE-toimisto on juuri ottanut kdsit-
telyyn aikaisemmin tyottomdksi ilmoittautuneet

He epdkunnioittavat nuoria, jotka haluavat varmistaa itselleen opiskelupai-
kan ulkomaalaisesta huippukoulusta jdttdmdttd heiddt ilman tyéttomyystukia.
Lisdksi he antavat tyé tarjouksia”, jotka ovat merkityksettomid, silld mistddn ei
vastata. Varmana haen toitc TE-toimiston kautta. Cheers (or then not).



Kiukkusia virkailijoita .... HUONOA asiakas palvelua! jos tyé ottta pddhdén eiké
se kannata lopettaa !? Ei se asiakkaan vika ole ! asiakasta -minua pompotellaan
aivan turhan takia !

Tyétdnkin tai opiskelija on oikeutettu tasa-arvoiseen kohteluun - edes ystévdllisiin
vastauksiin! Toki ymmdrrdn, jos itse ei osaq, asiakaspalvelijan on helppo tiuskia!
10v. Toitd takana eikd pdivddkddn ansioturvalla. N.2v. Sykleissd olen vaihtanut
tydpaikkaa. Joten tydpaikan léytdminen ei ole hdnestd kiinni vaan minusta. Siitd
alkoikin hénen turha pdtemisen tarve ja toisen lyttddminen. Normaali pétevd hen-
kilé olisi ollut kannustava.

Téykedd ja asiakasta katsotaan alentuvasti.

Minulle oli TE-toimiston puolesta soitettu kahteen kertaan. Kuitenkaan itse en
saanut nditd puheluita lainkaan kdnnykkddni. Néhtdvdsti "linjat ” ei toimineet.
Sain syyttdvdn ja uhkaavan viestin kdnnykkddn. Viesti tuli ldpi, muttei puhelut.
Syy ei ollut minussa, joten minua syytettiin turhasta.

2.2.4 Asian Kkasittelyn nopeus

Tyytyvaisyys asian kéasittelynopeuteen sai kaikkien TE-toimistojen osalta keskiar-

von 3,78 ja vastaukset vaihtelivat valilld 3,17-4,45. Tulosta voi siten pitda kaikkien

TE-toimistojen osalta kohtuullisen hyvéana.

Kuva B. Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: asian RKasittelyn nopeus

Etela-Pohjanmaan TE-toimisto

Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=518)

Kaikki TE-toimistot keskimé&arin (N=6731)

Uudenmaan TE-toimisto (N=1972)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=643)
Satakunnan TE-toimisto (N=288) 4,32
Hameen TE-toimisto (N=473)
Pirkanmaan TE-toimisto (N=555)
Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=309
(

(

(

(

)
Etela-Savon TE-toimisto (N=155)
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=340
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=198

Keski-Suomen TE-toimisto (N=418)

)
)

(N=309)
Pohjanmaan TE-toimisto (N=184)
Kainuun TE-toimisto (N=98)

Lapin TE-toimisto (N=271)

4,45

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
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2.2.4.1 POSITIIVISTA ASIAN KASITTELYN NOPEUDESSA
Valtaosa asiakkaista kokee asioiden kéasittelynopeuden TE-toimistoissa hyvaksi.

Kysymyksessa asian késittelynopeudesta positiivisina asioina nousivat esiin nopea

yhteydenpito asiakkaaseen sekd sujuva yhteydenpito muihin viranomaisiin. Myos

TE-toimiston proaktiivinen toimintatapa on saanut kiitosta.

Asian késittelynopeuden osalta nostettiin esille mm seuraavia asioita:

Koko asiointiprosessi on hoidettu nopeasti ja tehokkaasti

- Asiakkaaseen on oltu nopeasti yhteydessa

- Asioihin on palattu sovitun mukaisella aikataululla

- Yhteydenpito muihin viranomaisiin on sujunut ongelmitta

- P&atos on tullut nopeasti

Lausunnot on saatu nopeasti

- Tarvittavat tyovoimapoliittiset lausunnot yms. on laadittu nopeasti
seka toimitettu tarvittaessa eteenpdin

TE-toimisto on toiminut proaktiivisesti edistddkseen asiakkaan asiaa

- Asiakkaaseen on oltu yhteydessi ja asioita pyritty edistdiméaén ilman
asiakkaan aloitetta, mikd on nopeuttanut toimintaa

Valittuja avoimia vastauksia (Positiivista asian kdsittelynopeudesta)

->
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Vein vain paperini toimistoon ja antoivat ammattiliittoon lausunnon, kai se on
perille sinne mennyt. Itse en joutunut liikoja papereita toimittamaan teille.
Ilmoittauduin tydttémdksi netissd ja sain parin pdivdn pddstd jo yhteydenoton te-
toimistosta. Ei tarvinnut endd jonotella tuntikausia. Itselld se olisi ollut haasta-
vaa pienen lapsen kanssa.

Ilmoittauduttuani netissd tyénhakijaksi, satuin kdymddn heti seuraavana pdi-
vdnd TE-toimistossa. Ilmoittautumiseni ldpikdytiin heti enkd joutunut odotta-
maan yhteydenottoa 2 viikkoa

olen juuri ilmoittautunut TE-toimiston asiakkaaksi ja ensimmdinen yhteyden-
otto ja sitd seuranneet toimenpiteet ovat tapahtuneet kuten luvattu, ajallaan ja
nopeasti

Kommunikointitilanteessa sain hyvin lyhyessd ajassa asiat selvdksi ja vield opas-
tusta omiin toimiini. Virkailija oli todella asiansa osaava.

Nopea aika soiton jdlkeen palvelupisteessd. Myds alustava pdcdtés kdsittelijéltd
opintojen aloittamiseen.

Henkil6kohtaista tilannettani selventdvd puhelinkontakti suhteellisen nopeasti
sen jilkeen, kun olin ilmoittautunut tyéttémdksi tyénhakijaksi.

Pdcitos tuesta ja jatko toimet oma virkailija soitti viikon pddstd ja tarkisti vield
tilanteeni. Ma tydttémdksi- to todistukset Pasila -ma pdcités ja puhelu.

Sain nopean haastatteluajan vaikka arvio vei aikaa joulukuun puolelle.



>  Ilmoittauduin tyéttémdksi edellisend pdivdnd netissd. Asioidessani TE-toimis-
tossa pddsin heti kdsittelijcin luokse, joka pikaisesti kdsitteli asiani.

-  Olen nyt ensimmadistd kertaa eldmdssdni irtisanottuna ja siitd kun tein ilmoituk-
sen sithen pdivddn kun luvattiin olla minuun yhteydessd oli vaan muutaman pdii-
vdn viive. Ottaen huomioon maan katastrofaalisen tyéttomyys tilanteen ja kdsi-
teltdvien tapauksien mddrdn, hieno suoritus!

>  Minulle tehtiin jo viikon sisdlld kartoitus puhelimitse ja sain nopeasti postitse
tiedotteen.

-  Tarvitsin todistusta ettd olen kirjoilla TE-toimistossa tyénhakijana ja sain sen kah-
dessa viikossa kaikki jonotukset ja kdsittelyajat mukaan lukien.

-  Sdhkoisen ilmoittautumisen ongelmaan sain nopeasti puhelimitse apua. Itse asi-
assa ongelman ainoa ratkaisu oli, ettd virkailija teki puhelimessa loppuun tyétto-
mdksi ilmoittautumiseni, koska ohjelma ei toiminut.

-  Lausuntoon, joka annettiin tyéttomyyskassalle. Asiat saatiin kuntoon puhelun
vdlitykselld vanhojen tietojen ja tulevaisuusndkymdn pohjalta

>  Ilmoittauduin tyéttémdksi tydnhakijaksi, ja asia sekd kelaan toimitettu pddtds
kdsiteltiin hyvdlld aikataululla. Olen myds tyytyvdinen, ettd ilmoittautuminen
sujui verkkopalvelussa, eikd sen jilkeen tarvittu endd henkilokohtaista kdyntid
TE-toimistoon, jossa voi joutua jonottamaan pitkidkin aikoja.

2.2.4.2 KEHITETTAVAA ASIAN KASITTELYN NOPEUDESSA

Asian kasittelynopeudessa nahddian myods kehitettdvda. Negatiivisia mainintoja
ovat aiheuttaneet esimerkiksi ongelmat lausuntojen saamisessa ja pettymys luva-
tun yhteydenoton toteutumattomuuteen. Patkatyontekijat, osa-aikaiset opiskelijat
ja entistet yrittdjat ovat kokeneet prosessin ongelmalliseksi.
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Palvelun ystavallisyydessa ndhddan myos kehitettdvad mm. seuraavissa asioissa:

Prosessi ei ole edennyt asiakkaan odottamalla nopeudella

- Asiakkaaseen ei ole oltu yhteydessa annetun aikataulun puitteissa
(2 viikkoa)

- Asioihin ei ole palattu luvatusti sovitulla aikataululla

-  Taydennyspyynnot ja selvitykset venyttdneet prosessia

- P&aatos on jadnyt roikkumaan syysta tai toisesta

Lausuntojen saamisessa on ollut ongelmia

- TE-toimiston ja tyottomyyskassojen valinen kommunikointi ei ole
toiminut

Erityisryhmat kokevat ongelmia prosessissa

- Patkatyontekijan osalta prosessi voi tuntua raskaalta, kun lyhyen tyo-
jakson jalkeen prosessi alkaa alusta

- Osa-aikaiset opiskelijat joutuneet antamaan toistuvia selvityksia asi-
oiden edistdmiseksi

- Entiset yrittdjat ovat kohdanneet prosessissa haasteita

Valittuja avoimia vastauksia (Kehitettdvdd asian kdsittelynopeudessa)

>

->
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Lomakkeen pyytdminen, oikean saaminen kesti VIISI VIIKKOA.

Vaikuttaa siltd, ettd TE-toimiston ja tyéttomyyskassojen vdlinen kommunikointi
ei aina oikein toimi. Tieddn kylld, ettd se johtuu suureksi osaksi siitd, ettd tydtto-
myyskassat ovat ruuhkautuneita.

Edelleenkin tdmd ilmoittautuminen tyéttomdksi tyénhakijaksi. Haloo! Ei aika ja
kdrsivdllisyys vaan riitd siihen pelleilyyn. Kylld ihmiselld on muutakin tekemistd,
kuin vastaa sitd ja tdtd, tdmd tieto puuttuu... ja sitten vield tdmd”. Loputonta bull
shit7id!!! Eihdn siitd "ilmoittautumisesta” tule lainkaan loppua, koko pdivdké sitd
pitdd tehdd????

Kahden kuukauden tyokeikan jdlkeen on aloitettava koko haku alusta. Kidsittely
on aluksi hidasta ja aiheuttaa taloudellisen ahdingon aina, kun pdtkdtyé loppuu.
Pitkdtyon tekeminen saisi olla jouhevampaa.

Menin tyévoimatoimistoon ilmoittautuakseni asiakkaaksi. Minulle kerrottiin, ettd
ilmoittautumisen voi hoitaa vain netissd. Kulutin pari tuntia vanhentuneen ja kan-
kean nettijéirjestelmdcn parissa, minkd jélkeen minulle lidhetettiin 3 viikon kuluttua
viesti, ettd asia vaatisi kdyntid toimistossa. Olisin mieluusti hoitanut asian kun-
toon jo ensimmadiselld kdyntikerralla, tai vastaavasti asioinut yksinomaan netin
vdlitykselld.

Kun ilmoittauduin ty6ttomdksi tyonhakijaksi ja kirjasin vield, ettd tarvitsen pikai-
sen yhteydenoton jotta olisin voinut tyéllistyd erddseen tyépaikkaan, niin minulle
ilmoitettu yhteydenottopdivd oli vasta useiden kuukausien pddstd. Mydskddn
TE-toimistoon soittaminen ei auta, koska vastatausta puheluun ei yksinkertai-
sesti saa.



Asioiden kdisittely on hidasta ja vaikka minuun luvattiin olla yhteydessd minuun
ei oltu. Mydskddn ohjeistus ei ole asiantuntevaa, yksi sanoo toista kun toinen
sanoo aivan eritavalla.

Sdhképosteihin vastaaminen on kestdnyt liian kauan, ja yhteyden ottaminen toi-
mistoon ei onnistu muutoin kuin kdvelemdilld itse paikan pddlle.

Jdin tyottomdksi ja kahden viikon odottelun sijasta jouduin odottamaan yhteyden-
ottoa kolme viikkoa. Liscdksi mielestdni on turhan hidasta kun henkilékohtaista
aikaa tyévoimatoimistoon joutuu odottamaan kaikenkaikkiaan yli kuukauden.
Tyottémyysrahasta ei vieldkddn kuukauden jdlkeen ole tullut pdcdtostd ja pitdisi
eldd myds, mutta ilman tuloja...

Meni kaksi ja puoli viikkoa ennen kun minulle soitettiin TE-toimistosta ilmoittau-
duttuani netin kautta tyottomdksi tyonhakijaksi. Moni asia oli minulle epdselvd,
esim. tuleeko minulle uudet karenssi (omavastuu) pdivdt ja nollautuuko 500 pdi-
vdd, joihin olisin mielelldni saanut vastauksen vdhdn nopeammin.

Odotin yhteensd neljd kuukautta, koko ajan siind uskossa, ettd asiat ovat menossa
eteenpdin. Jos asiasta tiedotettaisiin heti, voisin alkaa hoitaa asioitani toista
kautta. Useamman kerran mainitsin kuuluvani liittoon, paperit menivdt virheel-
lisesti Kelalle.

Henkilé on kylld aina ymmdrtdnyt asian ja ollut ystdvdllinen mutta noin viikon
pddstd on taas eri henkilé ottanut minuun yhteyttd ja samaa asiaa on taas vat-
vottu. Minuun on ollut yhteydessd n. Kk aikana 3 eri henkildd ja lisdksi minua on
ldhestytty kirjeelld. Olen 64v.

lausunto ytk:lle kesti 3 viikkoa. tyottémaksi jiddessd ensimmdisen pdivdrahaha-
kemuksen voi jdttéd parin viikon tyéttomyyden jdlkeen, jotta voi varmistaa eld-
mdn mutkattoman jatkumisen laskujen ja vuokrien maksussa. Ei sitd voi jdttdd,
jollei lausuntoa ole tyokkdristd. Tyokkdri vaikeuttaa hidastelullaan ihmisten eld-
mdcd ja pakottaa pikavippikierteeseen.

"Olen yksityisyrittdjd, paperit pitdisi saada eteenpdin Suomen yrittdjdin tyotty-
myyskassaan? ja sieltd teiltd eteenpdin, mutta toistatte samoja vaateita tarvitta-

",

vista papereista, enkd tiedd missd nyt mennddn. Rahat loppu enkd mene ""minne-

nn

kéidn sosiaalitoimistoon” vaan haluan mitd minulle kuuluukin ja mistd olen mak-
sanut, eli jouduin tyottdmdksi tyonhakijaksi kun niin vaaditte, mitd nyt???? tdl-
ldisid kyselyitd mutta ei mitddn tapahdu? eli laittakaa paperini vauhdilla eteen-

pdin ilman loputonta toistoa.”

2.2.5 Palvelun hyddyllisyys

Tyytyvaisyys palvelun hyddyllisyyteen sai kaikkien TE-toimistojen osalta keskiar-

von 3,82 ja vastaukset vaihtelivat vélilld 3,52-4,21. Tulosta voi siten pitda kaikkien

TE-toimistojen osalta kohtuullisen hyvana. Kainuun TE-toimisto sai selvasti muita

paremmat arviot, kun taas Pirkanmaan TE-toimisto sai muita heikommat keskim&a-

raiset arviot.
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Kuva 7. Tyytyvaisyys TE-toimistokohtaisesti: palvelun hyddyllisyys

Uudenmaan TE-toimisto (N=1972)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=643)
Satakunnan TE-toimisto (N=288
Hameen TE-toimisto (N=473
Pirkanmaan TE-toimisto (N=555)
(N=309)
Etela-Savon TE-toimisto (N=155)
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=340)
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=198
Keski-Suomen TE-toimisto (N=418
Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=309)

)
)

Kaakkois-Suomen TE-toimisto

)
)

Pohjanmaan TE-toimisto (N=184)
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=518)
Kainuun TE-toimisto (N=98)

Lapin TE-toimisto (N=271)

Kaikki TE-toimistot keskiméaarin (N=6731)

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2.2.5.1 POSITIIVISTA PALVELUN HYODYLLISYYDESSA

Valtaosa asiakkaista kokee TE-toimistojen palvelun vahintadnkin kohtuullisen hyo-
dylliseksi. Kysymyksessa palvelun hyodyllisyydesta positiivisina asioina nousivat
esiin etenkin sdhkdisen palvelun kédytdnnéllisyys tyottoméksi tydnhakijaksi ilmoit-
tautuessa, neuvonnan perusteellisuus, asiakkaan tilanteeseen asettautuminen sekéa
nopea toiminta.

Palvelun hyodyllisyyden osalta nostettiin esille mm seuraavia asioita:
J Perusteellinen neuvonta ja kdytannon ohjeistus asiakkaalle
- Ensikertalaiset arvostaneet perusteellista ohjeistusta
- Myos monimutkaisemmissa tilanteissa on osattu neuvoa asiakasta
o Sahkoiset palvelut
- IImoittautuminen ty6ttomaksi tydnhakijaksi
- CV-netti, tyonhaku sivustot
. Erilaiset rekrytointi- ja infotilaisuudet olleet hyodyllisia
. Nopea toiminta
o Asettuminen asiakkaan tilanteeseen ja asiakaskohtainen opastus
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Valittuja avoimia vastauksia (Positiivista palvelun hydédyllisyydestd)

>

->

2R 2 22

¥

Vv

L 2R 2 27 ¥

12

Sain nopeasti tarpeellisen koulutuksen.

Cv netti

Sain esim. viimeksi todella sujuvasti sovittua Duuni -kortin kdytén mahdollisuu-
desta.

Alkupalaveri - hyvd ja asiantunteva kaveri

Uravalmentaja sekd sanssikortti.

Neuvot opinnon aloittamisesta

Ohjaus sdhkdpostitse olen saanut erittdin ystdvdllistd ja nopeaa palvelua, mutta
yhteydenotto minuun pdin on heikko lenkki

Neuvonta ensi kertalaiselle

olen saanut selkedt neuvot mitd minun pitdd tehdd kun olen ilmoittautunut TE-
toimiston asiakkaaksi

On annettu eri vaihtoehtoja ja tulevaisuuden suunnitelmat saattavat hyvinkin
onnistua, vaikka olen 55-vuotias.

Neuvonta, sparraus ja keskustelu samalta tasolta.

Tyéttomyysturvaa koskeva lausunto, jonka ansiosta pystyn hakemaan tyétto-
myystukea.

Tdmd sdhkdinen asiointi on ollut parasta, ei tarvitse viedd noiden puolukanpoimi-
joiden aikaa, eikd henkilékunnan.

Kaikki saamani tieto ja neuvot. Minulle tilanne oli tdysin uusi. Olen ollut tyéeld-
madssd reilusti yli 2o vuotta yhtdjaksoisesti ja sitten yhtdkkid tuli lomautus
Neuvot sovitellusta ansiosidonnaisesta pdivdrahasta olivat hyvdit.

Aikaa sddstyi rutkasti, kun ei tarvinnut paikanpddlld jonotella.

tydnhaku sivustot

Kun jouduin lomautetuksi niin suuri hyéty oli tyéttomdksi tyénhakijaksi ilmoittau-
tuminen onnistui netin kautta.

Taannoinen tilaisuus, missd kerrottiin erilaisista firmoista ja palveluista jotka aut-
tavat tyollistymddn oli erittdin informatiivinen.

Sain nopeasti todistuksen tyottomyydestdni jotta pystyin hakeman alennusta lap-
sen kansalaisopiston maksuun.

Tarvitsen tukea uuteen urasuunnitteluun ja koen saavani sitd psykologin kanssa
kdydystd keskustelusta ja tehtdvistd

TE-toimistosta on annettu vinkkejéd yritystoimintaan sekd mahdollisten yhteistyo-
kontaktien sijaintiin paikkakunnalla.

TE-toimiston info-tilaisuus ja koulutustilaisuus sekd tydttomyysturva/muutos-
turva -tilaisuudet tydpaikalla te-keskuksen virkailijoiden kanssa

”

Rekrytointitilaisuus. Pdivitti myds itselleni nykyisen ” sdhkdisen tychonoton”
merkityksen.
Menin hakemaan liitkuntakampanjapassia, ja samalla hoitui "uutena tyéttomdand”

mm. tyévoimapoliittisen lausunnon antaminen, yms. asiaan liittyvd.
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2.2.6 Kehitettadvaa asian hyodyllisyydessa

Palvelun hyodyllisyydessa ndhddan myos kehitettavaa. Negatiivisia mainintoja ovat

aiheuttaneet esimerkiksi tilanteet, joissa prosessi ei ole edennyt asiakkaan odotus-

ten mukaisesti, asiakkaalta on jadnyt toivomansa tieto tai opastus saamatta tai kun

asiakkaan yhteydenottoihin ei ole vastattu.

Palvelun hyodyllisyydessa ndhdaan myos kehitettdvad mm. seuraavissa asioissa:

Prosessi ei ole edennyt odotusten mukaisesti

Asiakkaan yhteydenottoihin ei ole vastattu tai yhteyden saaminen palvelu-
neuvojiin on ollut haastavaa

Asiakas ei ole saanut toivomaansa tietoa tai opastusta

Asiakas ei ole tyollistynyt odotustensa mukaisesti

- Asiakas ei koe TE-toimiston palveluiden edistavan tyonsaantia
Palveluasenteessa on ollut korjattavaa tai asiakkaaseen on suhtauduttu
ylimielisesti

Valittuja avoimia vastauksia (Kehitettdvdd palvelun hyddyllisyydessd)

->
>

->
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Ei informoida, ei vastata.

En ole vield saanut mitddn palvelua

Tulin kysymddn paikoista jotka eivdt tarvitse koulutusta tai aloja joille olisi helppo
saada toitd esim. oppisopimuksen kanssa. En saanut mitddn apua asiaan.
Miltddn osin, toistaiseksi olen vain saanut erilaisia "velvollisuuksia” ilmoittautu-
malla tyéttémdksi ennen tyésuhteen varsinaista pddtéstd, mutta mitdédn hyétyd
téstd ei ole minulle ollut. Kdynnin perusteella tyékkdrilld ei mydskddn ole minulle
tarjolla mitdcn palveluita jotka tukisivat tyéllistymistdni vaan "suunnitelmani” on
tydllistyd itse. Himmentdd, ettd akateemisen tyéttomyyden ollessa niissd luke-
missa se on, ei tyokkdrilld ole keinoja asiassa auttamiseen.

En ole saanut minkdcdnlaista henkilokohtaista palvelua. Minulle annetut tehtdvdt
ovat olleet samalla liukuhihnalla kaikkien ty6ttdmien nuorten kanssa.

Osaan kylld hakea téitd ilman, ettd saan Tydllistymissuunnitelman, jossa maini-
taan, ettd minun tulee hakea toitd. Ldhinnd olisin kaivannut tietoa esimerkiksi
siitd, millaisia téitd voisin koulutuksellani ja kokemuksellani hakea. En ehkd itse
osaa kaikkia mahdollisuuksiani ndhdd. Pddasiassa istuin tapaamisessa hiljaa ja
katsoin kun virkailija népytteli tietokonettaan. Tdysin turha tapaaminen. Saman
asian voi hoitaa myds verkossa.

"Ammatillisten, urasuuntautumisen ja tydeldmdn osalta ei asiointi TE-toimistossa
ole antanut erityistd hyotyd. Usein asiointia ei ole kdsitelty henkilékohtaisella
individuaalisella tasolla vaan on pyritty tyéllistdmddn mahdollisimman nopeasti
huolimatta siitd mitd itse haluaa.”



Yksi puhelinkeskustelu, jossa kdytiin ldpi miten ja mistd olen téitd hakenut. Nyt
kun puhelusta on jo viikkoja, niin olisin toivonut te:ltd sittenkin enemmdn opas-
tusta mistd kaikkialta muualta kuin mol-sivuilta kannattaa kdydd avoimia teh-
tévid etsimdssd. Esim. eilen huomasin, ettd LinkedIn-sivulla on avoimia tyépaik-
koja, joita en ollut muualta l6ytdnyt. Eli toivoisin enemmdn vinkkejd mistd kaikki-
alta kannattaa paikkoja etsid kuten esim. listausta henkiléston vuokraus- ja rek-
ryfirmoista, koska kaikkia yrityksid ei milldén tunne. Olisiko joku yhteistyé hyvd
olla olemassa te-palveluiden ja rekryfirmojen vdlilld sekd kaikkien muiden kuten
esim duunitori-tapaisten tydpaikkasivustojen vdlille saatavissa?

Tyénhakuun palvelusta ei ole ollut hyétyd. Tavoitteiden yms tdyttdminen tyékkd-
rin epdkdytonnéllisille sivuille, pakollinen cv-netin tekeminen ja toimistossa kdy-
minen ovat vaan vieneet aikaa varsinaiselta tyonhaulta (paikkojen aktiivinen etsi-
minen itse, hakemusten kirjoittaminen, asuntotilanteen kartoittaminen eri paik-
kakunnille jne.) Onneksi tyétarjouksia ei sentdcdn ole tullut, etten ole joutunut kdyt-
tdmddn aikaa sen perustelemiseen, miksen halua hakea juuri sitd kyseistd paik-
kaa. Minulle palveluista on ollut vain se hyéty, ettd sain tyévoimapoliittisen lau-
sunnon tyéttémyyskassaa varten, ja olen voinut kdydd toimistossa kdyttdmdssd
tulostinta. Ymmdrrdn, ettd tdmd johtuu siitd, ettd osaan ja haluan hakea téitd ja
alallani on avoimia paikkoja, joita hakea. Jollekin toiselle palveluista on varmasti
hyotyd.

Nettisivujen uudistuksen jdlkeen eldinldcdkdreiden tyot eivdt 16ydy endd keskite-
tysti, vaan ovat erikoisasiantuntijoiden alueella levdlldnsd, niin ettd ylitarkasta-
jat, hygieenikoiden paikat ovat kadonneet kokonaan vaikka niitédkin on joskus
auki. Pitdd hakea sanahaulla, joka tekee kdytén hankalaksi, aiempi oli parempi.
Turhauttavaa ja liikkaa turhaa paperin pyérittdmistéd sekd TE-toimiston henkil6i-
den turhaa tyoéllistdmistd.

Tilanteeni on sellainen ettd olen tyottomdnd tyonhakijana vain sen vuoksi ettd
sosiaalitoimi pakottaa ehtona toimeentulotuelle. Olen kdytdnndssd pdivisin opis-
kelija, mutta opiskeluni ei tdytd opintotuen saamisen edellytyksid. Mielestcni
tdmd kaikki on ollut turhaa paperien pyoérittelyd ja aiheetonta ithmisten tyollis-
tdmistd. Kaiken kaikkiaan asiointini TE-toimistossa ei ole ollut tarkoituksenmu-
kaista millddn muotoa, mutta sosiaalitoimi niin kuitenkin on vaatinut. Yhteiskun-
tarakenteet ovat tdssd tapauksessa syypddit, eikd tdmd ole siis tarkoitettu kritii-
kiksi TE-palveluille.

TE-toimistosta soitetaan vain kerran ja koska ehdin saada puhelimen juuri kdteeni
kun puhelu katkesi, eikd vastasoittoihin vastata, sain kutsun ja oli ajettava 6o
kilometrin lenkki ldhimpédn TE-toimistoon henkil6kohtaiseen tapaamiseen, jonka
olisi voinut hoitaa yhtd hyvin puhelimitse.

Asiakaspalvelun ja neuvonnan osalta. En ole kokenut saamani vastauksia mihin-
kédn kysymyksiini. Olen kaiken selvittdinyt itse netistd ja soittelemalla tuttavil-
leni. Kaiken olisi voinut hoitaa netissdkin, ja jos en olisi mennyt hoitamaan asi-
aani tiskille ja taistellut tietdni henkilokohtaiseen tapaamiseen, ilmoitukseni
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seisoisivat sivuillanne edelleen. Jdrjestelmdd oma te-palvelussa on ehdottomasti
kehitettdvd. Sielld on riskejd ettei homma menekddn "eteenpdin’, joten jos asiakas
ei ole itse aktiivisesta pddstd (kuten veikkaisin etteivdt kaikki asiakkaanne ehkd
ole), hydty koko sdhkdisestd palvelusta on olematon.

2.3 Toiminnan Kehittdminen

Vastaajat nostivat esille joukon kehitystoiveita. Tdssa kappaleessa on kuvattu asi-
akkaiden esille nostamat merkittdvimmat kehityskohteet.

2.3.1 Yleisimmat kehittdmistoiveet

Vastaajilta kysyttiin myds konkreettisia kehittdmisehdotuksia TE-toimistojen pal-
velun edelleen kehittdmiseksi. Vastaajat toivatkin esille paljon erilaisia kehityside-
oita. Osa kehitysideoista on hyvin yksityiskohtaisia, yksittdisiin asioihin liittyvia ja
osa laajempiin kokonaisuuksiin liittyvia.

Avoimet kehitysideat luokiteltiin sen perusteella mihin ne kohdistuivat, jotta saa-
tiin parempi késitys eri kehityskohteiden suhteutumisesta toisiinsa. Eniten kehitys-
toiveita sai séhkodinen palvelu, jonka toiminnallisuuksissa ndhdaan edelleen kehitet-
tavaa. Viidesosa kehitysideoita antaneista ndki kehitettavaa prosessin selkeydessa
ja sujuvuudessa.

Kuva 8. Useimmin mainitut kehittdmiskohteet (prosenttia selkedn ehdotuk-
sen tehneistd vastaajista)

Lomake/séhkoinen palvelu paremmaksi

Palvelun sisallén yksildllisyys, ohjeiden selkeys ja
prosessin sujuvuus

Kasittelynopeus

Palvelu kasvotusten

Yhteydenpito asiakkaaseen (ml. puhelun
maksullisuus)

Palveluhenkisyys/asenne
Jonotus toimistossa/puhelimessa
Tyollistymista edistavét kurssit, tydkokeilu

Proaktiivisuus

Palvelun asiasisallon tai virkailjan osaamisen
kehittaminen

0% 10% 20 % 30 % 40 %

34



Asiakkaiden esille nostamia kehittdmisideoita

>

Ammattitaitoisia, dlykkditd ihmisid palkattava. Proaktiivisesti ellei ymmdrretd
kysymystd oikea ldhestymistapa ei ole vaikeneminen ja asiakkaan viestin ignoo-
raminen - missdén organisaatiossa saatikka verorahoilla maksetussa.

Mikdili ette omia aikarajojanne pysty noudattamaan, muuttakaa ne realistisiksi.
Alkdd tarjotko turhia koulutuksia/pakollisia tapahtumia ihmisille, jotka eivdit
hyédy niistd mitenkicin. Alkdd tehké tyénhausta ja tydttémyyskorvauksen hake-
misesta niin vaikeata. Tieddtte itsekin taloudellisen tilanteen, ja sen, ettd yhd use-
ampi joutuu tyéttomdksi. Suurin osa tuskin ovat tyéttémid omasta tahdostaan. Te
ette motivoi etsimddn aktiivisesti uutta tyétd.

netin kautta olisi hyvd, jos saisi mahdollisuuden muuttaa omia tietojaan (tarkoi-
tan tilanteita, kun olen ollut lomautettuna osa-aikaisesti ja jos on sattunut pdivd
peruuntumaan tai tulemaan samalle jaksolle lisdé lomautusta, niin en ole sitd pys-
tynyt itse omissa tiedoissani muuttamaan. Olen ldhettdnyt sitten tiedon emaililla
kirjaamoon ja asia on sitd kautta sitten hoidettu. Tosin viimeisin tietous te-tstosta,
ettd yksittdisistd peruuntuneista lomautuspdivistd ei tarvitse laittaa erikseen te-
tstoon tietoa vaan riittdd vain ilmoitus tyéttomyyskassaan - helpottaa varmasti
molemmin puolista "byrokratiaa”.

"Jonoihin vuoronumerot jolloin odotusaikoina voisi tietokoneettomat katsoa paik-
koja ilman ettd jdd toistuen "viimeiseksi”, MM.yhteydeotto,puhelimitse hankalaa-
onko "puheaikaan varaa”, itselldni soittaessani "kauan” keskus tai joku otti vii-
mein puhelun ja kertoi vdlittdvdnsd soittopyynndén "ilmoittautuisin tyéttomdksi’-
puhelua ei tullut. Seuraavana aamuna jdlleen soitin joka merkittiin "tyottémdksi
ilmoittauatumispdivdksi” kelan tietoihin jolloin menetin pdivdrahan yhdeltd pdi-
vdltd! Tyéttomdksi jdcdnyt-jos itse hakee tydpaikkoja johon tarvitaan myés aikai-
semmista tydpaikoista todistusjdljennéksid ei tydvoivatoimistoissa voi ottaa jdl-
jenndksid- olisiko ideaa’ ettd kopiokone kdytossd,maksu hieman pienempi kuin
kirjastoissa?”

"Verkkopalvelun kehittdminen:- vdhemmdn sekava esim. "tehtdvien” kuittaami-
seen kesti tovi loytdd oikea tapa- tulostusmahdollisuus esim. tyévoimapoliittisesta
lausunnosta, jota tarvitsee moneen paikkaan, mutta sitd ei saa missddn muo-
dossa kirjeend saati verkkopalvelusta.- upea idea olisi jos verkkosivuille voisi tal-
lentaa CV+ tyohakemuksen niin, ettd ne voisi suorilta ldhettd avoimien tyopaik-
kojen ilmoituksista. Samalla ajatuksella kuin monessa rekryfirmassa, l6yddt sopi-
van tydpaikan ja haet paikkaa siltd istumalta siitd ndkymdstd.”
Henkilokohtaista palvelua. Henkilokohtaisia tapaamisia. Yksi vastuuhenkild, joka
on ajan tasalla tietyn asiakkaan tilanteesta, ei joka kerralla kommentti eri virkai-
lijalta. Tapauskohtaista harkintaa tulisi myds suosia, eikd "laput silmilld” tois-
tella puolitotuuksia suhteuttamatta niitd kunkin yksilon tilanteeseen. Asiantun-
temusta, inhimillisyyttd, ratkaisuhakuisuutta.

Ymmdirrdn ettd mddrdrahat ovat tiukassa ja budjetteja leikataan, mutta silti jdin
kaipaamaan henkil6kohtaista kasvokkain tapahtuvaa palvelua tyonhakijaksi
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ilmoittautumisessa. Olin ensiksi kotona taistellut nettilomakkeen kanssa enkd
ymmdrtdnyt mitd kaikissa kohdissa haluttiin. Seuraavana pdivd menin henki-
l6kohtaisesti kdymdcdn TE-toimistossa, jossa toivoin voivani tehdd ilmoittautu-
misen virkailijan kanssa, mutta minut ohjattiin aulan itsepalvelutietokoneelle,
johon vastaanottovirkailija olisi voinut tarvittaessa tulla minua ohjaamaan. Hen-
kilokohtaista ilmoittautumis- ja ohjaustuokiota ei siis voinut saada. Valitsin kui-
tenkin mennd kotiin tekemdcin ilmoittautumisen - en halunnut kdsitelld henkilo-
ja muita tietojani yleiselld ja yleisessd tilassa olevalla tietokoneella. Henkil6koh-
taisempaa ja kasvokkain tapahtuvaa palvelua siis jdin kaipaamaan - internet ja
puhelin ei ole sama asia.

Voisitte kehittdd Oma asioinnin nettipalvelua niin, ettd voisi hakea tydpaikkaa
suoraan sieltd, eikd niin, ettd pitdd odottaa kirjettd kotiin. Sitdpaitsi kaikki kir-
jeet eivdit edes tule kotiin jostain syystd vaikka tyétarjous ndkyy oma asioinnissa.
Inhimillisyyttd. Jos joku ei pddse kdymdcdn toimistossa ja sithen on hyvd syy on
epdinhimillistd olla kunnioittamatta tdtd. Aion kertoa tdstd ja muusta saamas-
tani kohtelusta hyvin monelle ihmiselle eteenpdin. Se on hyvin sddli niitd ihmisid
kohtaan te-palvelussa jotka oikeasti tekevdt hyvdd tyotd.

Olen huomannut ettd eri konttoreista tyénhakijaa opastavat kertovat eri asioita
nuorille, vaikka ovat tarpeellisia kaikille. Esim, en saanut kutsua hartwall areenan
tapahtumaan, mutta tyétén poikaystdvdni sai. Kehittdmisvinkki on siis Jakaa nuo-
rille/ tyéttomille tietoa samaa tietoa erikonttoreista. Esimerkiksi tulevista tapah-
tumista, missd kdsitellddn tyénhakua.

Palvelu pitdisi olla enemmdn asiakasldhtdéistd ja rddtdloity henkilokohtaisesti
eikd laiteta jokaista asiakasta samaan muottiin. Itseltdni kielletty kdsilld toistuva
tekeminen, mutta kuitenkin minut laitettiin sellaiseen tydkokeiluun joka pédttyi
ensimmadisen pdivdn jdlkeen sairauslomaan.

Vuosikymmenien aikana palvelu on parantunut huikeasti. Mm. netinkautta teh-
tévdt ilmoitukset yms. on asiakasystdvdllistd. Olisi hyvd, jos henkildsté tietdisi
hyvin kédytdnndét ja lainsddddnnon yms. ja osaisi neuvoa tyottomille ja tydttomyy-
suhan alla oleville eri tilanteissa eri vaihtoehdoista.

Tyéttémyyspdivdraha tulisi saada ulkomaan opinnoista ennen tutkintotodistuk-
sen saamista. Tuki tulisi voida anoa jo etukdteen ja saada pdivdraha maksuun.
Tutkinnon loppuun suorittamisen todistaminen tulisi tédten olla mahdollista myds
vasta kun todistus on saatu takaisinperinndn uhalla, kuten opintotuessa.
Asioiden kdsittely ajat nopeammiksi. Vantaan tikkurilaan ilmainen parkki alue.
Asiakasta pitdisi kuunnella enemmdin ja ottaa huomioon sen tarpeet eikd tyrkyt-
téd kaikkea paskaa. Jos kursseille tai muihin ei pdcse ja on pdtevd syy niin etuuk-
sia ei saisi katkaista vaan tarjota jotain toista vaihtoehtoa tai mahdollisuutta.
Verkkopalvelussa sovittujen tehtdvien suorittaminen ei ole kovin intuitiivisesti
rakennettu. Linkit johtavat hassuihin paikkoihin, ja oikeita paikkoja etsiessddn
joutuu raapimaan pddtddn kerran jos toisenkin. Asiat selvisivdt kylld omin neu-
voin, mutta kokonaisuudesta jdi syherdinen kuva.



-  Enemmdn henkil6kohtaisia palveluneuvojia; olisi kiva olla yhteydessd suoraan
henkiléén. Nyt TE-toimiston automaatti ensiksi kertoo, ettd viesti on otettu vas-
taan. Henkilokohtainen vastaus tulee vasta sen jélkeen (kiitos vaan tietosuojat-
tuna) mutta siindkddn ei ollut henkilén allekirjoitusta, vaan ainoastaan TE-tsto
Uusimaa oli allekirjoittajana.

-  Sopivaa lisd -tai tdydennyskoulutusta voitaisiin etsid ja tarjota asiakkaalle. Tyon-
hakijan voi olla vaikea arvata millaista koulutusta hyvdksytdcdn sekd missd ja mil-
laisia hyvdksyttdvid kursseja on mahdollista kédydd. Pari vuotta sitten ei Itdkes-
kuksen toimistosta hyvdksytty mitddn koulutusta, iltakurssit avoimessa yliopis-
tossakin kiellettiin, ja uhkailtiin ettd jos niille osallistuu ilman teidédn lupaanne,
niin kaikki tyéttomyysetuudet poistetaan. Porvoon toimistossa toiminta vaikut-
taa paljon asiallisemmalta.

2.3.2 Henkiloasiakkaiden palvelun kehittdminen

2.3.2.1 SAHKOINEN ASIOINTI

Sahkoiset palvelut saivat paljon kiitosta ja niiden ndhdaén helpottaneen asiakkaan

prosessia. Sahkoisissa palveluissa on myos kehitettavaa. Yksittaisistd kehittdmiseh-

dotuksista esille nousivat esimerkiksi:

. Tulostusmahdollisuus tyovoimapoliittisesta lausunnosta

. Mahdollisuus tallentaa CV ja tyvhakemuspohja, jotka voisi ldhettdd halu-
amiinsa avoimiin tydpaikkoihin

. Oma asiointi -osioon mahdollisuus hakea tarjottua tyopaikkaa ilman, etta odot-
telee kirjettd kotiin

. Tarkemmat ammattinimikkeet Oma asiointi -osioon. Esim. projektipaallikoita
on jokaisella teollisuuden ja palvelun alalla

. Tyopaikkavahtiin tarkemmat ammattinimikkeet. Esim. minké aineen opetta-
jan paikasta tai minka kielen tulkista on kyse.

. Sovittujen tehtavien suorittaminen verkkopalvelussa - kayttoliittyméaa ei koeta
intuitiiviseksi

2.3.2.2 PALVELUJEN SAATAVUUS

Yhteydenpito TE-toimiston kanssa toimii padsddntoisesti ongelmitta. Yhteydenpi-

dossa TE-toimiston kanssa on kuitenkin ollut myds ongelmia. Etenkin puhelimitse

on ollut vaikeuksia tavoittaa virkailijaa.

Lisaksi TE-toimiston yhteydenotoissa asiakkaan suuntaan on ollut seuraavia

haasteita:

. Ei yhteydenottoa luvattuun p#ivdan mennessid (14vrk ilmoittautumisesta
tyonhakijaksi)

. Asiakkaalle soitettu vain kerran ja mikali siiné ei ole onnistuttu on lahetty
kirje, jossa ohjeet tulla toimistolle.

. Numeroon, josta puhelu tulee, ei voi soittaa takaisin

37



Palveluiden saatavuuden parantamiseksi asiakkaita tulee ohjata enevissd méarin
sahkoisiin kanaviin seké kehittdé edelleen puhelinpalvelua. Paremmalla viestinnalla
ja ohjeistuksella nykyista suurempi osa asiakkaista saataisiin asioimaan tarkoituk-
senmukaisessa kanavassa ja prosessiin mukaisesti. Samalla my6s asiakkaiden pal-
velukokemus paranisi.

2.3.2.3 PALVELUKOKEMUS

Asiakkaiden tyytyvaisyyttd saamaansa palveluun voidaan pitda erittdin hyvana. Eri-
tyisesti palvelun ystéavallisyys ja palveluhenkisyys saa asiakkailta positiivista palau-
tetta. Kehitettdvaa on kaytdnnossa ainoastaan kasittelyajoissa seka niisté viestimi-
sessd: osan asiakkaista odotuksiin ei ole pystytty vastaamaan.

Vastaajien joukossa on myos asiakkaita, jotka ovat kokeneet virkailijan suhtautu-
misen ylimieliseksi tai muuten epéasialliseksi. Asiakaspalvelijoiden koulutuksessa
kannattaa kiinnittda huomiota etenkin haastavassa tilanteissa olevien asiakkaiden
neuvonnan erityispiirteisiin kuten kykyyn osoittaa empatiaa sekd muuten kykyyn
asettua asiakkaan asemaan.
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3 Tyonantaja-asiakkaat

Tyonantaja-asiakkaat ovat padosin tyytyvadisid saamaansa palveluun. Tyonantaja-
asiakkaiden keskiméaarainen tyytyvaisyys palveluun kaikkien TE-toimistojen osalta
oli 4,01, mitd voidaan pitda erittdin hyvana tuloksena. Tulokset vaihtelivat TE-toi-
mistoittain valilla 3,27-4,55.

Tyytyvaisyys hyvien hakijoiden saatavuuteen oli heikompaa, kuin tyytyvéisyys
TE-toimiston palveluun sinéllaadn. Arvosana valtakunnallisesti oli 3,42 ja tulokset TE-
toimistoittain vaihtelivat vélilld 2,38-4,11. Tyonantaja-asiakkaiden vastausten osalta
tulee kuitenkin huomioida, ettéd osassa TE-toimistoja vastaajamaédrat olivat niin pie-
nid, ettd pidemmalle menevia johtopaatoksia ndiden tulosten pohjalta ei voi tehda.

Otoskoon pienuudesta johtuen yksittdisten TE-toimistojen keskiarvot vaihtele-
vat suuresti suhteessa koko valtakunnan keskiarvoon. Seitseméssa TE-toimistossa
oli alle 12 vastaajaa.

TaulukRo 3. Tybnantaja-asiakkaiden tyytyvaisyyskyselyn tulosten
yhteenveto.

Hyvien hakijoi- Tyytyvaisyys Palvelun

den saatavuus palveluun suosittelu

EWellnlifal

tydpaikkoihin
Yksityinen sektori (N=268) 3,26 4,00 83 %
Julkinen sektori (N=45) 4,11 3,96 78 %
Kolmas sektori (N=21) 3,86 4,30 91 %
Uudenmaan TE-toimisto (N=99) 3,40 4,00 84 %
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=36) 3,31 4,31 89 %
Satakunnan TE-toimisto (N=11) 3,73 4,11 73 %
Hameen TE-toimisto (N=24) 3,08 3,83 79 %
Pirkanmaan TE-toimisto (N=31) 3,42 3,81 81 %
Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=17) 2,88 3,59 65 %
Etela-Savon TE-toimisto (N=21) 3,62 3,90 90 %
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=11) 3,73 4,27 100 %
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=11) 3,55 4,64 100 %
Keski-Suomen TE-toimisto (N=16) 3,87 3,80 69 %
Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=11) 3,82 4,55 91 %
Pohjanmaan TE-toimisto (N=8) 2,38 4,13 63 %
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=18) 4,11 3,94 83 %
Kainuun TE-toimisto (N=10) 3,20 4,50 90 %
Lapin TE-toimisto (N=11) 3,27 3,27 73 %
Kaikki TE-toimistot (N=331) 3,42 4,01 85 %
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3.1 Tulokset vastaajaryhmittain ja
TE-toimistoittain

Tulokset vaihtelevat TE-toimistoittain runsaasti, mutta pienen vastaajaméaran takia
tuloksista ei voi tehda pidemmalle menevia johtopaatoksia. TE-toimiston tarjoamaan
palveluun tyonantaja-asiakkaat ovat tyytyvaisid, mutta hyvien tyonhakijoiden 16yty-
miseen tydnantaja-asiakkaat eivét ole aivan yhté tyytyvaisia.

Kuva 9. Tyytyvaisyys palveluihin ja hyvien hakijoiden I6ytymiseen
tudnantajatahoittain

Yksityinen sektori (N=268)

Julkinen sektori (N=45)

Kolmas sektori (N=22)

Kaikki (N=656)

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

m Oletteko saaneet riittéavasti hyvia hakijoita avoinna oleviin tyépaikkoihinne?
m Onko saamanne palvelu on ollut hyddylistd, asiantuntevaa, ystavalista ja nopeaa?
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Kuva 10. Tyytyvaisyys palveluihin TE-toimistoittain

Uudenmaan TE-toimisto (N=99)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=36)
Satakunnan TE-toimisto (N=11)
Hameen TE-toimisto (N=24)
Pirkanmaan TE-toimisto (N=31)
Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=17)
Etela-Savon TE-toimisto (N=21)
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=11)
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=11)
Keski-Suomen TE-toimisto (N=16)
Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=11)
Pohjanmaan TE-toimisto (N=8)
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=18)
Kainuun TE-toimisto (N=10)

Lapin TE-toimisto (N=11)

Kaikki TE-toimistot (N=331)

mOnko saamanne palvelu on ollut hyodyllisté, asiantuntevaa, ystavéllisté ja nopeaa?

e o el N
I O N

I O

3,42

m Oletteko saaneet riittavasti hyvia hakijoita avoinna oleviin tydpaikkoihinne?

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
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Tyodnantaja-asiakkaiden tyytyvaisyyttd tukevat mm. seuraavat asiat:
. Nopea reagointi yhteydenottopyyntoihin
- Asiakkaan soittopyyntoihin, sahkopostiviesteihin ja muihin yhteyden-
ottoihin on vastattu nopeasti
- Asioihin on palattu sovitun mukaisesti
. Sahkoiset palvelut toimivat
- Ilmoitus avoimesta tydpaikasta

Mahdollisuus etsi itse hakijoita (cv:t)

Asiakirjoja vastaanotetaan myds skannattuina

Palvelut parantuneet (hakutoiminnot, viestit ilmoituksen julkaisusta,
toimivuus)
. Tuki ja asiantuntija-apu
- Neuvot menettelytavoista ja materiaalit yt-neuvotteluiden aikana
- Neuvonta palkkatukiasioissa
- Muu yrityskohtainen asiantuntijatuki
. Rekrytointi- ja infotilaisuudet olleet onnistuneita
- TE-toimisto tukenut tilaisuuden markkinoinnissa potentiaalisille
tyontekijoille
- Infotilaisuudet ovat olleet hyvia

Valittuja avoimia vastauksia (Mihin olette saamassanne palvelussa erityisen tyytyvdi-

nen?)

- molfi toimii hienosti

>  Ystdvdllisyyteen ja saan neuvoa pyytdessdni.

>  ’Suoraviivainen ilmoituksen jdttdminen. Uskoakseni ehdottomasti paras rekryka-
nava hoiva-alan ammattilaisille!”

>  "Joustavaan, kdytdnnonldheiseen toimintaan. Olen kahdesti kdyttdnyt nditd pal-
veluita ja saanut molemmilla kerroilla nopean avun.”

-  Onkdtevdd kun voi itsendisesti etsid tyontekijdd netistd. Toivottavasti kaikki CV:n
sinne jétténeet ovat ldhddssd téihin, eivdtkd ole jdttdneet CV vain sen vuoksi ettd
on ollut pakko.

-  Ilmoitus tydpaikasta julkaistu nopeasti tyévoimatoimiston sivuilla.

12

Minua huomioidaan. TE keskus aina soitta jos jotain, eikd asia jéd roikkumaan.

>  Rekrytointilaisuuksiin, joissa henkilékunta on avustanut 'mainostamalla’ tilai-
suutta tyonhakijoille ja opiskelijoille jotka hakevat tyotd. Ja jotkut ovat olleet kiin-
nostuneita ymmdrtdmddn feissausta (kuukausilahjoittajien hankintaa jdrjestdille)
koska tdten ovat pystyneet kertomaan siitd hakijoille ja mahdollisesti suosittele-
maan tyotd joillekin.

>  Henkilbkohtaiseen palveluun, nopeisiin vastauksiin sdhkdpostitse esitettyihin

kysymyksiin. Tunne siitd ettd oma asia otettiin hoitoon
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Yt-neuvotteluiden osalta olemme saaneet hyvdd materiaalia jaettavaksi ja lépi-
kédytdvdksi tydntekijoiden kanssa.

Asianhoito puhelimitse TE-toimiston kanssa oli sujuvaa ja soittopyyntéon vastat-
tiin tunnin sisddn. Myds sdhkdpostitse asiointi koskien jétettyd tydpaikkailmoi-
tusta oli sujuvaa ja ystdvdllistd.

Kun jdttdd tydpaikkailmoituksen nettiin niin TE-toimistosta soitetaan nopeasti
perddn ja he ovat olleet ystdvdllisid ja auttavia puhelimessa. Siitd iso plussa! Palk-
katuesta kun soittelin ja kyselin apua niin asiakaspalvelu oli kummallista ja asi-
asta ei osattu kertoa niin ettd siitd olisi ollut meille hyotyd. Kaipaan kolmannen
sektorin tydnantajana TE-toimistolta neuvoa asioihin, jotta osaan tyénantajana
kdyttdd palveluita oikein ja nédin myés tyollistdd ihmisid parhaiten.
Palkkatukiasiat sujuvat todella erinomaisesti.

Sdhkéinen asiointi on helpottunut, kun nykyisin asiakirjoja otetaan vastaan myds
skannattuina, ei tarvitse endd postittaa kopioita esim. vuorotteluvapaasijaisten
tydsopimuksista.

"Periaatteessa ilmoituksen jdttdminen on nopeaa ja ""helppoa™. Ja koska se on
ilmaista, se on tietysti suuri etu. Palvelunne on tunnettu. Palvelu muuttui huonom-
maksi kun tuli uusi luokittelu. Hakutoiminto periaatteessa hyvd”

Mielestdni palvelun laatu on parantunut viimeisen vuoden aikana, esim. kun olen
laittanut ilmoitukset verkkoon, minulle on ldhetetty vahvistusviesti ettd ne on jul-
kaistu mitd ennen ei ole tullut.

Meitd on tultu tapaamaan tyépaikallemme. Olemme saaneet tietoa riittdvdsti.
"Aina, kun olen tavoittanut/saanut selvitettyd oikean henkilén kuka kulloinkin
selvitettdvdstd asiasta vastaa/osaa sanoa ja kysynyt apua, olen sitd saanut ja
saamani palvelu on ollut ystdvdllistd. Erityisesti tukihakemuksien kdsittely on
ollut todella joustavaa ja nopeaa. Ystdvdllistd asiakaspalveluanne kehuisin ehdot-
tomasti samassa tilanteessa olevalle ystdvdlleni.”

Olen asioinut vain verkon kautta eli en osaa kommentoida tétd kohtaa. Verkossa
asiointi sujuu hyvin ja on loistava vaihtoehto.

Palkkatukiasiat toivat TE-toimisto tasolla ok. Lainsddddnté vain vaikeuttaa pit-
kéaikaistydttomien asioiden hoitamista.

Nopeus, tehokkuus ja vaivattomuus
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Tyytyméattomyytta palveluun aiheuttivat mm. seuraavat seikat:

Sopivan tyontekijan hakemisen prosessia voisi edelleen kehittaa

= Hakukriteerien parantaminen paremmin osuvien tyontekijoiden
seulomiseksi

- Palveluneuvojien yritystuntemuksen parantaminen, jotta ehdotettavat
hakijat osuisivat paremmin yritysten tarpeisiin

- Avointen tyopaikkojen 16ytdmisen/julkaisun mol.fi-sivustolla on koettu
vaikeutuneen luokitusmuutoksesta johtuen

- Avointen tyopaikkojen ilmoituksen kierrattaminen virkailijan kautta
hidastaa ilmoituksen julkaisua

Ristiriitaiset ohjeistukset

-  Tydlinjalta saatu toimiston kanssa ristiriitaisia ohjeita

Byrokraatisuus ja kankeus

- Toiminnassa ndhdaan edelleen turhaa byrokratiaa, mika tyollistaa
tyonantajaa seka hidastaa prosessia

- Palkkatukiasioiden kasittely ollut kankeaa

Palvelualttiudessa ja proaktiivisuudessa kehitettavaa

-  Joidenkin virkailijoiden palvelualttiudessa on nahty kehitettavaa

- Tyodnantajat toivovat aktiivisempaa otetta tyonhakijoiden etsimiseen

Valittuja avoimia vastauksia (Miltd osin olette tyytymdtdn saamaanne palveluun?)

->
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Pitdisi pystyd mddrittelemddn paremmin mddrittelemdcdn hakutarpeemme. Aivan
turhaan tulee tarpeisiimme liian nuoria hakijoita. On erittdin harmillista vastaan-
ottaa hakemuksia henkildiltd jotka eivdt sovellu alkuperdisiin tarpeisiimme. Me
kéytdnndssd menetdmme aina asiakkaan joka on hakenut meille, muttei tullut
valituksi. Se tekee palvelunne kalliiksi meille. Ikdrajahaarukka pitdisi pystyd lait-
tamaan. Lisdksi jos mddiritellddn: Kaupanalan kokemusta. Prisman kassalla ei saa
kaupanalan kokemusta! Ei saa!”

Saadut ohjeet ovat joskus olleet ristiriitaisia (erityisesti tyélinja, kun lomautettu
on soittanut ja kysynyt neuvoa)

Suoraan TE-toimiston kautta ei ole hakijoita tullut. Vapaana olevia tyopaikko-
jamme ei tarjota/ehdoteta hakijoille, pdinvastoin vililld kuulee ettd on sanottu
ettei meille kannata hakea téihin.

Tyytymdtdn olen siihen, ettd jos kontaktoin 10 hakijaa CV-netin kautta, niin vain 1
- 3 vastaa, puhelimeen tai sdhkdpostiin. Pari kertaa olen pddttdnyt, ettd palkkaan
vakituiseen tydsuhteeseen ensimmdinen joka vastaa. Ndin olenkin tehnyt kaksi
kertaa ja olen saanut hyvdn ja motivoituneen tyéntekijén :)

Tulee paljon hakemuksia, joista on iso tyo loytdd sopivat tyontekijit. Tdmd on
samalla hyvdkin asia.

Hakuni unohdetaan laittaa nettiin, hakijoista ei saa tietoja kuin kerjddmdlld,
tiedonsiirto ei toimi esim IOS-tietokoneissa, ei l6ydy vastuuhenkilditd tai edes



alueita, puhelut menevdt minne sattuvat ei omaa yhteyshenkiléd tai jos sellaisen
saa nii hdn ei ole tavoitettavissa normaalein keinoin. Byrokratia on viety ddrim-
mdisyyksiin minulla on lausunto mm. Oman toimialajcirjestomme tyémarkkinajoh-
tajalta palkkatukiasiasta: emme edes kolmen tyémarkkinalakimiehen voimin saa-
neet varmuutta mitd haluavat, mutta saattaisi olla.... Aikaa vievdd ja turhautta-
vaa toiminta. Tiedot tyénhakijoista eivdt ole ajan tasalla.”

Palkkatukiasia liian byrokraattista. Selvdsti myos riippuu henkildstd, joka asiaa
kdsittelee, juututaanko pilkunviilaukseen vai mennddnkd jdrjelld...

Byrokratiaan, huonosti toimiviin nettilomakkeisiin. Eri henkilot ohjeistavat
samasta asiasta erilailla. Hitaat kdsittelyajat esim. palkkatukiasioissa samoin
maksatus.”

Liikaa byrokratiaa. Paperit otettiin kylld ystdvdllisesti vastaan mutta viikon-
pddstd kaikki uusiksi ja lisdd liitteitd liittyen pitkdaikaistydttémdn tukihakemuk-
seen. Jdi saamatta. Ei ole pienyrittdjdlld aikaa sddtdd kun on tehtdvd itse litkaa
tydévuoroja jotta pystyy maksaan tyétekijéiden palkat.”

avointen tydpaikkojen l6ytdminen/julkaisu mol fi-sivustolla on vaikeutunut luoki-
tusmuutoksen takia (kuten itsekin sivuilla toteatte)- Tyéllistdmistuet maksetaan
useita kuukausia jdlkikdteen. Toisaalta kritisoidaan ettd julkinen sektori ei hoida
tydllistémisvelvoitettaan, mutta tédnne pdin asia ndyttdytyy niin ettd TE-toimis-
tojen oma toiminta on organisaatiouudistuksen jdlkeen niin sekaisin ettei heilld
ole tarjota tyéntekijoitd.- Tyonantaja-puhelinlinja omaan paikalliskonttoriin tulisi
ehdottomasti palauttaa.”

Virkailijoilta puuttuu asiakkaiden osaamisen tuntemus. Sokkona ldhetetdcdn haki-
joita sinne pdin. Usein virkailija ei ole edes koskaan tavannut esittelemddnsd hen-
kilod. Kontaktia TE-toimistoon on vaikea saada jos ei tiedéd kehen henkilékohtai-
sesti voi ottaa yhteyttd. Asioita pallotellaan virkailijalta toiselle ja selvdsti nikee
ettd tieto eri virkailijoiden vdlilld ei kulje.

Scdhkoisen tydpaikkailmoituksen hyvdksymisen kierrdttdminen virkailijan kautta,
téstd johtuva tydpaikkailmoituksen julkaisemisen viivdstyminen sekd monimut-
kaisuus tehdd mahdollisia muutoksia tydpaikkailmoitukseen, virkailijoiden vai-
kea tavoitettavuus, epdluotettavuus. Avoimen tydpaikan osoittaminen tyénha-
kijalle, joka selvdsti ei vastaa/kykene haettuun tydtehtdvdcdn (esim edellytetddn
hyvdd suomenkielen taitoa tydtehtdvistd suoriutumiseksi ja hakija suomenkielen
taidoton jne muu sopivuus tydtehtdvddn). Tyévoimaneuvojat eivdt perehdy riittd-
vdsti avoinna olevan ilmoitetun tyépaikan tyénhakijalta edellytettdviin vaatimuk-
siin ja tydpaikka osoitetaan tdysin tyéhon sopimattomille henkildille, mikd aiheut-
taa turhia tyénhakuja sekd tyénantajalle ettd tyénhakijalle.

Koska toimipistettd ei ole omalla paikkakunnalla, tyévoimatoimistot henki-
lokuntaan ddrimmdisen vaikeaa saada yhteyttd. Palkkatuki nykyddn vai-
kea hakea, liian byrokraattinen ja kankea, vdhentdd varmasti tyéllistdmi-
sintoa. Kokonaisuus ja tyévoimatoimiston nykyinen toiminta myds vdhentdd
tyollistdmishalukkuutta.
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Palkkatuki hakemusten kdsittelyssd on ollut joitain kertoja viivettd ja on myds
kdynyt niin ettd saamastamme ohjeistuksesta huolimatta kirjaamon sdhkdposti-
soitteeseen ldhetetty hakemus on hukkunut eikd koskaan l6ytdnyt perille oikeaan
TE-toimistoon/virkailijan kdsiteltdvdksi.

Kaikille ei ole vield tuo palvelualttius ihan mennyt ldpi. Myds byrokratiaa on edel-
leen liikaa, liilan moni taho osallistuu saman asian kdsittelyyn (esim. palkkatuki,
neuvoa kysyttédessd helposti pddsee keskustelemaan 2-3 henkilén kanssa ennen
ratkaisua).

En tiedd kuka olisi minulle oikea yhteyshenkilé tai miten edes voisin tutkia ettd
ketd sielld on ja katsoa olisiko joku entuudestaan tuttu. Myéskdcdn nykyisin ei
kukaan ole ollut pyytdmdttd yhteydessd ja tiedustellut mitd tarpeita meilld olisi
nyt tai jonkin ajan pddstd.

Paljon aktivisempi ote henkiléhaussa, itse en ole saanut yhtddn vastausta vaikka
haku on ollut pddilld lihes kaksi vuotta joku tdssd mdttdd ja pahasti koska tie-
ddn varmasti muutamia henkiléitd jotka olisivat vapaana ottamaan tyon vastaan.

3.2 Palveluiden tunnettuus

Palveluista tydnantaja-asiakkaille tyopaikkailmoituksen julkaiseminen verkossa oli

selvasti tunnetuin palvelu, jota valtaosa vastaajista olivat kdyttdneet. Kaytdnnossa

kaikki tunsivat palvelun. Yksityisen sektorin tyonantaja-asiakkaista muiden palve-

luiden osalta yli viidennes vastaajista ei tuntenut niité.

Kuva 11. Palvelun tunnettuus: tydpaikRkailmoituksen julkaiseminen verkossa

yksityinen sektori 6 %
julkinen sektori 18 %
kolmas sektori 9% 5%
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
molen kayttanyt palvelua tunnen, mutta en ole kayttanyt en tunne palvelua
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Kuva 12. Palveluiden tunnettuus: CV-netti

yksityinen sektori 29 %
julkinen sektori 37 %
kolmas sektori 24 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %

molen kayttanyt palvelua mtunnen, mutta en ole kayttanyt en tunne palvelua

Kuva 13. Palveluiden tunnettuus: palkRkatukKi

yksityinen sektori 23 %
julkinen sektori 1%
kolmas sektori %
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
W olen kayttanyt palvelua mtunnen, mutta en ole kayttanyt en tunne palvelua

Kuva 14. Palveluiden tunnettuus: rekrytointikoulutus

yksityinen sektori 55 %
julkinen sektori 42 %
kolmas sektori 60 %
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %
Wolen kayttanyt palvelua mtunnen, mutta en ole kayttanyt en tunne palvelua
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Kuva 15. Palveluiden tunnettuus: rekrytointitilaisuudet

yksityinen sektori

julkinen sektori

kolmas sektori

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

molen kayttanyt palvelua Wtunnen, mutta en ole kayttanyt “en tunne palvelua

Kuva 16. Palveluiden tunnettuus: EURES

yksityinen sektori

julkinen sektori

kolmas sektori

0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

molen kayttanyt palvelua mtunnen, mutta en ole kayttanyt “en tunne palvelua
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3.3 Palveluiden suosittelu

Palvelukokemusta voi pitda hyvana, kun valtakunnallisesti 85 prosenttia vastaajista
suosittelisi palvelua vastaavassa tilanteessa olevalle ystavilleen.

Kuva 17. Palveluiden suosittelu — vertailu TE-toimistoittain

Uudenmaan TE-toimisto (N=99)
Varsinais-Suomen TE-toimisto (N=36)
Satakunnan TE-toimisto (N=11)
Hameen TE-toimisto (N=24)
Pirkanmaan TE-toimisto (N=31)

Kaakkois-Suomen TE-toimisto (N=17)

Etela-Savon TE-toimisto (N=21)
Pohjois-Savon TE-toimisto (N=11)
Pohjois-Karjalan TE-toimisto (N=11)
Keski-Suomen TE-toimisto (N=16)
Etela-Pohjanmaan TE-toimisto (N=11)
Pohjanmaan TE-toimisto (N=8)
Pohjois-Pohjanmaan TE-toimisto (N=18)
Kainuun TE-toimisto (N=10)

Lapin TE-toimisto (N=11)

Kaikki TE-toimistot (N=325) 85 %

0% 20 % 40 % 60 % 80% 100 %

3.4 Kehittdmisehdotukset

3.4.1 Yleisimmat kehittdmistoiveet

Tyonantaja-asiakkaat antoivat monenlaista palautetta kysyttdessa kehittdmisehdo-
tuksia.
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Tyonantaja-asiakkaiden kehittdmisehdotukset koskivat mm. seuraavia asioita:

Tyopaikkailmoituksen jattaminen (sdhkoinen)

- Osa-aikaisen ja vuorotyota tekevan osalta tydajan seka palkan kirjaa-
minen tarkasti voi olla haasteellista (tulisi olla valjemmat kriteerit ja
esim. arvioitu palkkahaarukka)

= Tehtdvanimikeluettelon kehittdminen (puutteita)

- Tietojen syottdminen samalle lomakkeelle, useamman osion asemesta
(nyt tietoja voi j44d4 epdhuomiossa laittamatta).

- Esikatselun painikkeen sijoittaminen nikyvammin ldheté/talleta -pai-
nikkeen vieressa.

Proaktiivisuus

- Proaktiivisempi ote tyontekijoiden tarjoamiseen tyonantajille seka
soveltuvien tydnhakijoiden etsimiseen

Todellisten tyonhakijoiden seulominen

- Joissakin tehtdvdnkuvissa tyonantaja saa paljon yhteydenottoja "tyon-
hakijoilta”, jotka eivat halua tyopaikkaa, vaan soittavat ainoastaan vir-
kailijan pakottamana

Tavoitettavuus ja palveluhenkisyys

- Virkailijoita on ollut vaikea tavoittaa

- Palveluhenkisyydessa nahd&dan vield kehitettdvas: monelta osin pal-
velu koetaan viranomaismaiseksi ennemminkin kuin palveluna tyon-
tekijoiden ja tyonantajien yhteen saattamiseksi

Valittuja kehittdmisehdotuksia

>
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Sesongilla yli 30 henked ja ympdri vuotisestikin useita tyéllistdvdnd yrittdjdnd toi-
voisin vdhintdcn, ettd TE-toimiston kautta olisi mahdollista kertoa meiddn tarjoa-
mista tyémahdollisuuksista paikalliselle tyévoimalle.

Tyéttomille tyonhakijoille voisi ldhettdd tiedot avoimista tydpaikoista ja edes
kehottaa ndihin hakemaan.

Tydpaikkailmoitusta tehdessd esikatselun mahdollisuus eli sen painike olisi hyvd
olla ldhetd/talleta -painikkeen vieressd. Nyt huomasin sen liian myéhddn, vasta
tallennettuani ilmoitukseni. Liscksi toivoisin mahdollisuutta muokata ilmoitusta
mydhemmin.

kdytettdvyyttd voisi parantaa siten, ettei hypitd eri osioihin vaan kaikki tiedot
tehdddn samalle lomakkeelle. Nyt helposti jid "hakuohjeet” tallentamatta ilman
ettd siitd huomautetaan. Miksi ne pitdd tallentaa erikseen? ei ole mitddn syytd.
Muuttakaa tyénantajapuolen ajatusmaailma viranomaistyranniasta palvelukon-
septiksi jolla vastuu. Saatatte saada jopa jonkun tydllistettyd.

Yhteistyon lisddminen ulkomaalaisen tydntekijin tyélupa-asiassa sellaisen yri-
tyksen kanssa, jonka asiointi tdyttdd vakiintumisen/luotettavuuden kritee-
rit. Tdllaisesta tyoluvan hakijan lisdksi hyotyisivdt yritys sekd TE-toimisto:



kahdensuuntainen valvonta tyévoiman tarpeettomalle dumppaamiselle Suomeen.
Lisdksi yrityksen rekrytointiprosessi nopeutuisi/tdsmentyisi vastaamaan tarve-
pohjaisuutta myos ajallisesti.

Mol tydnantajien tyénhakusivu meni huonoon suuntaan viime muutoksessa. Ja
miten ja milld hakusanoilla tydpaikka l6ytyy hakijalle, olisi kehittdmisen varaa.
Joissakin lomakkeissa on unohdettu, ettd tdnd pdivdnd on paljon aloja, jossa teh-
dddn vuorotyétd eivdtkd tydajat ja -pdivdt muutenkaan noudata perinteistd ma-pe
8-16 -tyylid. Esimerkiksi palkkatukihakemuksessa pitdisi tietdd etukdteen, pal-
jonko osa-aikainen tyontekijd ansaitsee ja paljonko maksetaan ta-maksuja; pitdisi
olla mahdollisuus merkitd jokin yld- ja alaraja, joiden sisdcn palkka todenndkéi-
sesti asettuu.

Sdhkodinen tunnistautuminen on huonosti toteutettu ja monissa tapauksissa
turha. Estdd palvelun tarjoamisen / kdyttdmisen

Yritysten kontaktointi jo ennen rekrytointitarvetta. Erilaiset tapahtumat joihin
kutsutaan vieraaksi, puhujaksi tai muuten vain tutustumaan. Verkostoituminen,
mahdollisuuksien esille tuonti. Palvelujen saatavuus ja niistd tiedottaminen Esim.
Voisi jérjestdd enemmdn rekrytointitilaisuuksia ja kutsua sekd informoida niistd
yrityksid. Itse en ole ollut edes tietoinen ettd edelld mainittua tilaisuuksia on edes
jdrjestetty. Tydssd oppimismahdollisuuksia ja niistd tiedottaminen ja informaatio,
oppisopimuksista kertominen. Erilaiset yhteistyd projektit joissa rahallinen kyn-
nys olisi pk-yritykselle matala. Jonkinlainen kevyempi kynnys tyontekijin palk-
kaamiseen, palkkatuki on hyvd mutta ei kovin kustannustehokas ja riskiton. Oli-
simme edelld mainituista erityisen kiinnostuneita

Jos voisi poistaa turhat puhelut. Sain useampiakin puheluita, joissa tehtiin heti
ldhtoon selvdksi ettei haluttu téitd, mutta ettd TE-toimistosta oli "pakotettu”
soittamaan.

Vastatkaa edes puheluihin, dlkdd ldhettdko luokseni hakijoita jotka haluavat eldd
ansiosidonnaisella tai sosiaalituilla.

koulutuksista ja tukimahdollisuuksista voisi olla enemmdn infoa ja tiedotustilai-
suuksia.

"Asiakaspalveluhenkisyyden kehittdminen edelleen - olette olleet mukavia eikd ole
sindllddn pahaa sanottavaa, mutta proaktiivisempi ote tekisi meistd asiakkaina
tyytyvdisempid. Asiantuntijuuden laajentaminen - teilld on jo paljon hyvdd tie-
toa, mutta jos sitd saisi paremmin sidottua vaikka yritysmaailman todellisuuteen”
Hakupalvelu avoimien tydpaikkojen osalta uusiksi tai paluu aikaisempaan haku-
jdrjestelmdcdn. Yhteydenottoja teiltd pdin meihin asiakkaisiin; uusien palvelujen
esitteleminen sekd ehdotuksia, miten saisimme enemmdin hyé6tyd palveluistanne.
Tydénantaja voisi etsid CV-netistd tai joltakin muulta foorumilta ehdokkaita myos
palkkatukipaikkoihin. Kyseessd on kuntasektori.

Selkedit ohjeet palkkatuen tilittdmisen suhteen. Tieto kuinka pian tuki maksetaan,
jos maksuvdliksi asetetaan 2 tai 3 kuukautta jdd virheen tapahduttua tukea saa-
matta ja yhdistykselle tulee tyoéllistdjdnd taloudellisia ongelmia.
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>  Tehtdvdnimikeluettelo on puutteellinen ja vaikea kdyttdd. Sieltd ei léydy auto-
alan tydnjohtajaa, korjaamopddllikkéd, varaosamyyjdd tms. meilld yleisid
tehtdvdnimikkeitd.

3.4.2 Tyonantaja-asiakkaiden palvelun Kehittdminen

3.4.2.1 SAHKOINEN ASIOINTI

Tyonantaja-asiakkaiden sdhkoiset verkkopalvelut ovat keskeinen osa palvelupro-
sessia. Sahkoiset palvelut saivat paljon positiivista palautetta ja niiden nahdaan
kehittyneen oikeaan suuntaan. Keskeisend tyonantajia kiinnostavana sdhkoisena
palveluna on avointen tydpaikkojen julkaiseminen palvelussa seka sopivien tyon-
hakijoiden etsiminen.

Séhkoisissa palveluissa nahddan myos kehitettavad. kehitettdvaa on etenkin kay-
tettavissa lomakkeissa, avoimen tydpaikan luokittelussa sekd hakutoiminnallisuuk-
sissa/kriteereissd. Osa asiakkaista kokee avointen tyopaikkojen loytamisen/julkai-
sun te-palvelut -sivustolla vaikeutuneen uudistusten yhteydessa tehdysta luokitus-
muutoksesta johtuen. Rekisteréimattomien tyonantajien osalta julkaistavan ilmoi-
tuksen kierrdttdminen virkailijan kautta hidastaa ilmoituksen julkaisua sekd vai-
keuttaa virheiden tarkistamista julkaisun yhteydessa.

Sahkoisten palveluiden kehittdmiseksi on suositeltavaa arvioida saatua yksityis-
kohtaista palautetta seka panostaa etenkin tyonantajille keskeisten hakutoiminnal-
lisuuksien/luokitteluiden kehittdmiseen, jotta avoimet tyopaikat ja hakijat kohtaisi-
vat nykyistd paremmin.

3.4.2.2 PALVELUJEN SAATAVUUS

Palveluiden saatavuudessa ei ole tyonantaja-asiakkaiden osalta merkittavia haas-
teita. Tyonantaja-asiakkaat saavat tarvittaessa hyvin yhteyden virkailijoihin ja asi-
antuntevaa palvelua on ollut riittavasti tarjolla.

3.4.2.3 PALVELUKOKEMUS

Tyodnantaja-asiakkaiden tyytyvéisyys palvelukokemukseen on p&ddosin hyvin posi-
tiivinen: palveluhenkisyytta ja ystavallisyytta kiitetddn. Sen sijaan TE-toimiston
kykyyn tarjota hyodyllista palvelua tyonantajille suhtaudutaan kriittisemmin. Tdméa
johtuu etupéddssa haasteista 16ytaa soveltuvaan tydvoimaa. Joko tydvoimaa ei ylipaa-
ténsa ole tarjolla tai tydnhakijoita ei ole osattu seuloa asiakkaista oikein. Lisdksi osa
tyonantajista oli pettynyt hakevien tyonhakijoiden alhaisesta motivaatiosta todella
vastaanottaa tarjolla oleva tyo.
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TE-toimistojen palvelutyytyvaisyystutkimus toteutettiin syksylld 2014 ja tulokset Root-
tiin yhteen ja analysoitiin joulukuussa 2014. Tutkimus Roostui kahdesta erilisestd kyselysta:
tyytyvaisyyskysely henkilbasiakkaille ja erilinen Rysely tydonantaja-asiakkaille. Kummassakin
Ryselyssa vastauksia Rerattiin Kaikista 15 TE-toimistosta. Tiedonkeruu toteutettiin sdhRoisesti.

Tuloksia voi valtakunnallisesti pitaa yleiselld tasolla hyvina. Seka henkilo- ettd tydonantaja-
asiakkaat ovat pdaosin tyytyvaisid saamaansa palveluun. TE-toimistojen henkilbkunnan osaa-
minen ja asiakkaan tilanteeseen paneutuminen saivat kiitosta. Mybds verkko- ja puhelinpalvelu
saivat Kiitosta. Henkilbasiakkaiden iskkdadmmat vastaajat antoivat nuoria vastaajia paremmat
arviot Kaikkien arvioitavien osa-alueiden osalta. Tybonantaja-asiakkaat olivat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun.
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