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Opinnaytety6 tarkastelee virtuaalisen TE-toimiston kéyttéonottoa Keski-Pirkanmaan
tyo- ja elinkeinotoimistossa. Tavoitteena oli selvittdd miten toimintamalli on vaikut-
tanut virkailijan tyohon. Lisdksi kartoitettiin kdyttoonotossa ilmenneitd ongelmia ja
toimintamallin kehittdmisessa huomioonotettavia asioita. Ty on luonteeltaan kehit-
tamistyo.

Kehittamisty6téni taustoittavassa osuudessa kasitelladn séhkoisten palvelujen kehit-
tdmiseen ja palvelukanavan valintaan vaikuttavia asioita sekd TE-toimistojen palve-
lumallia. Liséksi tyossa esitellddn Oulun seudun tyo- ja elinkeinotoimistossa toteutet-
tua virtuaalinen TE-toimisto-hanketta, jonka tavoitteena oli pilotoida TE-hallinnon
virtuaalitoimiston palveluprosessia.

Kehittdmistyon tulokset perustuvat Keski-Pirkanmaan TE-toimiston henkilGstolle
tehtyyn kyselyyn. Sahkopostitse lahetetty kyselylomake sisalsi sek& monivalintaky-
symyksié ettd avoimia kysymyksié. Kysely lahetettiin 55 henkil6lle ja vastauksia tuli
10. Pienen vastaajaméaaran vuoksi tulokset ovat suuntaa antavia, mutta niitd voidaan
kayttadd hyodyksi toimintamallin kehitystyossé.

Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd toimintamallin kdyttéonotto sujui melko
hyvin. Sahkoisen ilmoittautumisen johdosta ei virkailijan aikaa kulu enaa asiakkaan
tietojen kirjaamiseen ja ajankaytt6 on parantunut. Toimintamalli on myds vahentanyt
jossain madrin tyon kuormittavuutta ja paivystyspalveluista luopuminen on tuonut
virkailijoille ty6rauhaa.

Ongelmakohtia olivat henkildston perehdytys, henkildston vahyys seka kéytossa ole-
van ohjelmiston kankeus. Ongelmia aiheuttivat my6s muun muassa asiakkaiden
puutteelliset tietotekniset taidot.
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This thesis examines the deployment of the virtual TE-Office procedure (an abbrevi-
ation of the Finnish ‘ty6- ja elinkeinotoimisto’ literally ‘employment and economic
development office’) in the Keski-Pirkanmaa Employment and Economic Develop-
ment Office. This thesis aims to clarify how the work of an unemployment office
clerk is affected by the procedure. In addition, the problems encountered and other
observations related to the deployment of the program were also surveyed. The na-
ture of this thesis is development work.

The development section of the thesis concerns the development of e-services, ser-
vice-channel choice considerations as well as the TE-Office service model. In addi-
tion this thesis introduces the virtual TE-Office scheme implemented in the Oulu re-
gion Employment and Economic Development Office, the purpose of which was to
pioneer the virtual TE-office procedure.

The results of this thesis are based on a survey given to the personnel of the Keski-
Pirkanmaa TE-Office. The questionnaire included both multiple choice and open
questions. The questionnaire was sent to 55 persons and 10 responses were received.
Due to the small number of respondents the results can only be used as guidance, but
they can be used beneficially in the development of the procedure.

According to the research results, the deployment of the procedure went quite well.
Due to electronic registration, a clerk’s time is not spent recording the customer’s
information and time efficiency has improved. The procedure has also reduced the
work load in some manner and the renouncement of the on-call service has improved
the clerks’ opportunities to concentrate on their work.

The problematic areas were the personnel induction, scarcity of staff and the rigidity
of the software used. Problems were also caused amongst others by the clients’ insuf-
ficient computer skills.
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1 JOHDANTO

Valtiovarainministerié on todennut julkisen sektorin olevan suurien haasteiden edes-
sé. Hidastuva talous- ja tuottavuuskasvu aiheuttavat menopaineita, joista selvitakseen
julkisen sektorin on tehostettava toimintaansa. VVahenevill4 voimavaroilla on edelleen
turvattava toiminnan vaikuttavuuden ja tuloksellisuuden kehittyminen. Enaa ei tuot-
tavuuden kasvu synny tekemélld enemmaén vaan tekemalla asiat uudella tavalla. Vas-
tatakseen néihin haasteisiin hallitus kdynnisti vuonna 2012 muun muassa vaikutta-
vuus- ja tuloksellisuusohjelman. Ohjelman tavoitteena on arvioida uudelleen valtion-
hallinnon tehtévia ja rahoitusvastuita seka selkeyttda sen roolia ja tehtavia. Tavoit-
teena on myos ottaa kayttéon uusia toimintatapoja, jotka tukevat tata roolia. (Valtio-

varainministerion www-sivut 2013.)

Vaikuttavuus- ja tuloksellisuusohjelma on jatkoa vuonna 2003 kaynnistetylle tuotta-
vuusohjelmalle. Tuottavuusohjelmaan liittyen tydhallinnon toiminta- ja taloussuunni-
telman 2008-2011 valtakunnallisena linjauksena oli henkildston méaaran ja rakenteen
sopeuttaminen uudistuviin toimintatapoihin. Vuoden 2011 loppuun mennessa tuli
henkildstévahennyksen olla 380 henkildtyovuotta. (Tyo- ja elinkeinotoimiston www-
sivut 2013.) Valtiontalouden tarkastusviraston vuonna 2011 tekemadssa tulokselli-
suustarkastuksessa havaittiin, ettd tuottavuusohjelma on vauhdittanut uusien ja te-
hokkaampien toimintatapojen kayttéonottoa. Samanaikaisesti se on painottunut osit-
tain litkaa henkilotyovuosien vahentdmiseen, jonka vuoksi palvelukyky on paikoin

heikentynyt. (Valtiontalouden tarkastusviraston www-sivut 2013.)

Valtiovarainministeri Jutta Urpilainen totesikin 9.11.2011 Helsingissa pidetyssa vai-
kuttavuus- ja tuloksellisuusohjelman avausseminaarissa, ettd uuden ohjelman tavoit-
teet asetetaan rahassa henkilotydvuosien sijaan. Han kertoi liséksi ohjelman tavoit-
teena olevan tarkastella tuottavuuden ja tehokkuuden ohella myds toiminnan laatua.
Urpilaisen mukaan tuloksellisuus kulkee kasi k&dessd henkildston osaamisen, vaiku-
tusmahdollisuuksien sek& motivaation kanssa. (Valtiovarainministerion www-sivut
2013.)



TyOministerio arvioi vuosille 2013-2016 tehdyssa toiminta- ja taloussuunnitelmas-
saan, ettd tyo- ja elinkeinotoimistoissa on henkildst6d vuonna 2015 henkil 6ty6vuosi-
na ilmoitettuna 3225. Vuonna 2013 henkildtyévuosia arvioitiin olevan 3479. (Tyo-

ministerion www-sivut 2014.)

Henkil6ston véheneminen edellyttdd uusien toimintatapojen kehittdmisté ja tehokasta
kayttoa, jotta asiakkaita pystytdan edelleen palvelemaan ja saamaan heidén asiansa
hoidettua. Ty6ttdmien maara on jalleen kasvussa, mika lisad tyopaineita edelleen.
Nykyisella henkilostomaaralla ei ole mahdollista en&é palvella kaikkia asiakkaita
kaikissa asioissa kasvokkain, vaan rutiiniluonteiset asiat tulee hoitaa muulla tavalla.
Asiakkaiden puhelimitse ilmoittamat asiat tulee virkailijan kirjata asiakkaan tietoihin,
mutta sdhkoisen asioinnin kautta ilmoitetut asiat siirtyvét paasaantoisesti suoraan asi-
akkaan tietoihin. Sahkoisia palveluja edelleen kehittdmalla saadaan henkil6stévoi-
mavaroja siirrettyd entistd enemman asiantuntijuutta vaativiin tehtaviin. Kun virkaili-
joiden aika ei kulu tietojen kirjaamiseen, voivat he tehda enemman asiantuntijuuttaan

vastaavia tehtavia.

Opinndytetyoni sai alkunsa vuonna 2012 tydskennellesséni Keski-Pirkanmaan tyo- ja
elinkeinotoimistossa (myéhemmin TE-toimisto). Tuolloin oli jo toimipaikoista hen-
Kilostod vahennetty ja suuri organisaatiomuutos oli tulossa. Asiakasruuhkat olivat
suuret ja niista selviaminen oli hyvin haasteellista. Lisaksi kesalomien ajaksi toimi-
paikat suljettiin vuorotellen kahdeksi viikoksi. Uusien toimintatapojen kehittdminen
oli tarpeen, jotta asiakkaiden palvelu voitiin turvata. Virtuaalista TE-toimistoa oli
pilotoitu jo muualla maassa ja Keski-Pirkanmaalla paatettiin ottaa malli kayttoon ke-
sékuussa 2012.

Ty6hallinnossa toteutettiin valtakunnallinen organisaatiomuutos vuoden 2013 alussa.
Toimistoja yhdistettiin ja nyt koko maassa on 15 TE-toimistoa. Myds Pirkanmaan
alueen kaikki toimistot yhdistettiin yhdeksi Pirkanmaan TE-toimistoksi. P&éapaikka

on Tampereella ja silld on 13 toimipaikkaa eri puolilla Pirkanmaata.



2 TUTKIMUSONGELMAN KUVAUS

Opinndytetydsséni tarkastelen virtuaalisen TE-toimiston kdyttdonoton toteutusta seka
siihen liittyvida ongelmakohtia virkailijan ndkokulmasta. Virtuaalisen toimiston hen-
kiloasiakkaat ovat juuri tydnhakunsa aloittaneita. Toimiston asiakkaina ovat myods

yritykset, mutta tassa selvitystyossa keskityn vain henkildasiakkaisiin.

Selvitystydsséni haen vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

1. Miten virtuaalisen TE-toimiston kayttéonotto on vaikuttanut virkailijan tyéhon?
2. Minkaélaisia ongelmia kayttoonotossa on ilmennyt?

3. Onko toimintamalli parantanut asiakaspalvelun laatua virkailijan nakokulmasta?

Kehittamistyotani taustoittavassa osuudessa kayn lapi TE-toimistojen palvelumallia,
tyonhakija-asiakkaan ilmoittautumiskaytantoja seka virtuaalisen TE-toimiston hyo-
dyntdmistd asiakastydssd. Kayn lapi myds sitd, miten laki ja erilaiset ohjeistukset
maadrittelevat julkisen hallinnon sahkoiset palvelut ja miten niiden kehittymista seura-
taan. Lisaksi esittelen Oulun seudulla toteutettua virtuaalinen TE-toimisto -hanketta
ja sen tuloksia seké& valtiovarainministerion vuonna 2010 teettdméan tutkimuksen tu-
loksia suomalaisten toiveista ja ndkemyksistd julkisen hallinnon sahkoisistad palve-

luista.

Kehittamistyossani kaytin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusotetta. Aineistoa
kerdsin tekemélld kyselyn virtuaalisen TE-toimiston kayttdonotosta Keski-
Pirkanmaan TE-toimiston henkilostolle. Kyselylla kartoitettiin virkailijoiden koke-
muksia toimintamallin hyddyistd ja mahdollisista ongelmakohdista. Kysely toteutet-

tiin marraskuussa 2012, jolloin toimintamalli oli ollut kdytdssé noin viisi kuukautta.

3 SAHKOISTEN PALVELUJEN KEHITTAMINEN

Perinteinen asiointi tapahtuu méaarattyyn aikaan, maaratyssé paikassa ja maaratylla
tavalla. Sdhkoinen asiointi on palveluiden tuottamista, jakelua, k&yttoa ja niihin liit-



tyvéa vuorovaikutusta, joka tdydentdd, korvaa tai uudistaa perinteista asiointia tieto-
verkkoja hyddyntamélld (Tiedolla tietoyhteiskuntaan 1V 2003, 186). Yhteentoimi-
vuusportaalissa julkaistussa Sahkoisen asioinnin viitearkkitehtuurissa maéaritellaén
séhkdisen asioinnin olevan tapahtuma, jossa asiakas hoitaa asiansa tietoverkon avulla
omasta kayttoliittymastdan vuorovaikutuksessa palvelun tuottajan kanssa (Yhteen-

toimivuusportaalin www-sivut 2014).

Sahkoinen palvelu on yleiskasite sdhkdisten tiedonsiirtomenetelmien avulla tarjotuil-
le palveluille, joihin kuuluu myo6s sahkdinen asiointipalvelu. Asiointipalvelu voi olla
yksisuuntaista, esimerkiksi hakemuslomakkeen tayttdminen ja lahettdminen s&hkoi-
sesti. Vuorovaikutteisessa asiointipalvelussa asiakas voi muun muassa tarkastella
omia viranomaisen jarjestelmassé olevia tietojaan, seurata asiansa kasittelyn etene-

mistéd seka saada paatoksen hakemukseensa sahkoisesti. (Voutilainen 2006, 5.)

Julkisen hallinnon toiminnot vaikuttavat koko yhteiskuntaan ja siksi niita sdadellaén
vahvasti lailla ja erilaisilla ohjeistuksilla. Sahkdisten palvelujen kehitystydssa tulee-
kin ottaa huomioon lakien asettamat vaatimukset palvelujen jéarjestamisestd. Suomen
perustuslaissa sd&ddetddn muun muassa kansalaisten yhdenvertaisuudesta seka oikeus-
turvasta. Hallintolaki sdételee viranomaisen toimintaa ja menettelytapoja seka asian-
osaisen kuulluksi tulemista ja oikeusturvaa. Laki sahkoisestd asioinnista viranomais-
toiminnassa siséltdd saddoksia viranomaisten ja ndiden asiakkaiden oikeuksista, vel-
vollisuuksista ja vastuista sdhkoisessd asioinnissa. Keskeisesséd asemassa on myos
laki julkisesta tydvoima- ja yrityspalvelusta, joka maarittelee tyo- ja elinkeinotoimis-
ton tarjoamat palvelut. Laki sisaltad myds vaatimukset yhdenvertaisuuden ja tasapuo-
lisuuden toteutumisesta palvelujen tarjoamisessa. (Perustuslaki 731/1999, Hallintola-
ki 434/2003, Laki sahkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa 13/2003, Laki jul-
kisesta tyovoima- ja yrityspalvelusta 916/2012.)

Séhkdisestd asioinnista viranomaistoiminnassa séadetyn lain toisessa luvussa tode-

taan, etta:

”Viranomaisen, jolla on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja muut valmiudet,
on niiden rajoissa tarjottava kaikille mahdollisuus l&hettdd ilmoittamaansa

séhkdiseen osoitteeseen tai madriteltyyn laitteeseen viesti asian vireille saat-



tamiseksi tai kasittelemiseksi. Talloin on lisdksi kaikille tarjottava mahdolli-
suus lahettda sahkoisesti viranomaiselle sille toimitettavaksi saddettyja tai
maaréattyja ilmoituksia, sen pyytamia selvityksia tai muita vastaavia asiakirjo-
ja taikka muita viestejd.” (Laki sdhkoisestd asioinnista viranomaistoiminnassa
13/2003, 5 §)

Lain tarkoituksena on lisdta asioinnin sujuvuutta, joutuisuutta seka tietoturvallisuutta
hallinnossa edistamalla séhkdisten tiedonsiirtomenetelmien kayttoéa. Saannos ei ole
viranomaista vahvasti velvoittava, vaan se on l&hinnd toimeksianto, jonka tarkoituk-
sena on edistad sahkoisten palveluiden rakentamista kunkin viranomaisen voimavarat
huomioon ottaen. (Voutilainen 2006, 236.)

3.1 Kehittamistyota tukevia hankkeita

Julkisten palveluiden kehittdmistyohon on perustettu myos useita ohjelmia ja hank-
keita. Vuonna 2008 perustetun SADe-ohjelman tavoitteena on tuottaa julkisen sekto-
rin kustannustehokkuutta ja laatua vahvistavia asiakasléhtoisid ja yhteentoimivia
séhkaisia palvelukokonaisuuksia. (Valtiovarainministerion www-sivut 2014.) Laatu-
kriteeriston kehittdminen -hanke on puolestaan laatinut verkkopalvelujen laatukritee-
riston. Kriteeristossd todetaan, ettd vain korkealaatuiset sdhkoiset palvelut voivat
tuoda odotettuja kustannussééstoja ja taata ajasta ja paikasta riippumattoman saavu-
tettavuuden. Julkisen verkkopalvelun tulee olla uskottava ja kansalaisten luottamuk-
sen arvoinen. Kriteeristd on tarkoitettu kasikirjaksi, jonka avulla voidaan toteuttaa
turvallisia, helppokéyttoisia ja kaikkien saavutettavissa olevia palveluja. Se arvioi
verkkopalvelujen kéytt6a ja siséltod kayttajan ndkdkulmasta ja johtamista ja tuotta-
mista palvelun tarjoajan kannalta. Lisaksi tarkastellaan seka kayttdjan etté tarjoajan

saamia hyotyja. (Koskenniemi, Saastamoinen & Eerola 2007, 5, 22.)

Valtioneuvoston asettaman tietoyhteiskuntaneuvoston tehtdvand on toimia tietoyh-
teiskunnan kehittamist& ohjaavana neuvottelu- ja koordinointielimend eri toimijoiden
vélilla. Neuvoston vuonna 2006 tuottamassa raportissa todetaan, ettd: ’Tieto- ja vies-
tintatekniikkaa hyodyntdmalld voidaan tutkitusti parantaa tuottavuutta, mutta pelkka

tekniikan kéyttéonotto ei riitd, vaan tarvitaan myos toimintojen kokonaisvaltaista uu-
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distamista. Toimintatapojen uudistaminen seka tieto- ja viestintatekniikan taysimaa-
rdinen hyddyntdminen ovat vastauksia Suomen kansainvélisen kilpailukyvyn ja
ikddntyvan véeston hyvinvointipalvelujen sidilyttimisen haasteisiin.” Neuvosto pitdd
tarkednd, ettd tuottavuuden parantamista suunnitellaan pitkélld aikajénteelld ja tulok-
set heijastuvat my0ds kansalaisten ja tyontekijoiden arkeen. Erityisesti julkisten palve-
luiden osalta on térke&a huolehtia siitg, ettd parantuneet palvelut ovat kaikkien kansa-

laisten tavoitettavissa. ( Tietoyhteiskuntaneuvoston raportti. 2006, 5.)

3.2 Henkil6std mukana kehitystydssé

Tietoteknisten ohjelmien tulee olla helposti kéytettavia ja ennen kaikkea hyvin toi-
mivia. On tarke&d, etta niitd on testattu riittavasti ennen kayttéonottoa, koska virheti-
lanteet aiheuttavat ylim&ardista tyotd ja sekaannuksia. Henkilostolla pitaa olla riitta-
vasti tietoa tulevista muutoksista seké aikaa omaksua ne. Gronroosin mukaan tyénan-
tajan tehtdva on kouluttaa henkilsto tydtehtavien edellytysten tasolle, mutta jokaisen
tyontekijan on puolestaan huolehdittava itse omasta elinikdisestd oppimisestaan
(Gronroos 2006, 232, 234). Turun TE-toimiston kotouttamispalveluyksikén asiantun-
tija Manne Raitila toteaa PardiaNyt-lehden haastattelussa, ettd muutoksia pitaakin
olla, mutta nyt niitd tulee paljon nopeammassa tahdissa kuin ennen ja niihin liittyy
paljon tietotekniikkaa. Han muistuttaa, ettd virkamiesten keski-ikd on aika korkea
eika uusien asioiden omaksuminen ole en&a niin nopeaa. (Pihlajaniemi 2013, 12.)

Kun henkiléstd on mukana kehitystydssd, saa se samalla luontevasti tietoa uudistuk-
sen tyovaiheista ja aikataulusta. On térkeda tiet44, miten uudet toimintatavat tulevat
vaikuttamaan omaan tyotehtédvéadn ja koko organisaatioon. Toimintatavan mahdolli-
suudet ja hyddyt pitéisi saada nakyviin, jotta sitd ei pidettaisi uhkana. Marko Kesti
toteaa kirjassaan Huipputuottava organisaatio, ettd Suomessa on tapana toteuttaa
muutos suoraviivaisesti ylhaalta kasin ja kustannukset minimoiden. Hanen mukaansa
Suomessa ei osata ottaa henkilostod mukaan muutokseen. Ei muisteta, ettd ihminen
ei toimi koneen tavoin, vaan hénelle on annettava aikaa sopeutumiseen. (Kesti 2007,
53.)
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Sahkoisten palvelujen kehitystyossa tulisi hyodyntdd myos asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevien virkailijoiden ndkemyksia. Heill4 on tietoa asiakkaiden tarpeista, ongel-
mista ja toiveista ja siten heidan avullaan voidaan myds ymmaértaa kayttajia parem-
min. Asiakaskeskeisyyden lisédminen on yksi julkisen hallinnon sahkdéisen asioinnin
kehittdmisstrategian tavoitteista. Asiakaskeskeisyyden ohella tulee kuitenkin pyrkia
entistd suurempaan kustannustehokkuuteen ja tuottavuuden lisddmiseen. (Kayttéja-

lahtoisyys verkkopalveluiden suunnittelussa 2008, 6, 20.)

Tyontekijoiden motivaatiolla ja sitoutumisella on merkittdva vaikutus uusien toimin-
tatapojen kayttdonoton onnistumiseen. Tydntekija, jolta puuttuu motivaatio, ei kyke-
ne osallistumaan tyonséa kehittamiseen. Gronroosin mukaan motivaatio tulee henki-
I6n sisélta ja jokaisen tuleekin huolehtia muun kehittymisensa ohella myds motivaa-
tion séilymisestd. Henkildston peruskoulutus, tiedot ja taidot sek& yksildiden henki-
Iokohtaiset luonteenpiirteet muodostavat organisaation inhimillisen padoman. Luon-
teenpiirteet vaikuttavat asenteisiin ja sitd kautta kykyyn sitoutua yhteisiin pdamaa-
riin. Henkilostd tulee sitouttaa muutokseen tarjoamalla riittavasti selkeda tietoa.
Henkiloston tulee tietdd nykytilanne sekd se minne ja miksi ollaan menossa. Loppu-
jen lopuksi sitoutuminen on kuitenkin tyontekijan vastuulla ja hén itse tekee paatok-

sen sitoutumisestaan. (Grénroos 2006, 58-59.)

4 TE-TOIMISTOJEN PALVELUMALLI

Tyo6- ja elinkeinotoimistojen palvelut uudistuivat vuoden 2013 alussa. Tydministeri-
On internet-sivujen mukaan koko maassa on nyt tarjolla entistd monipuolisemmat ja
selkedmmat palvelut henkil6- ja yritysasiakkaille. Asiakkaat voivat hoitaa monet ai-
kaisemmin henkilokohtaista kdynti& vaatineet asiat nykyisin verkossa tai puhelinpal-
velussa. Uudistuksen my6td Suomessa on nyt 15 alueellista tyo- ja elinkeinotoimis-
toa, joilla on yhteensa noin 120 toimipaikkaa. Kaikilla toimipaikoilla ei enéé ole saa-
tavilla kaikkia palveluja, silla erityispalveluita on keskitetty TE-toimistoihin. (Tyo- ja

elinkeinotoimiston www-sivut 2013.)
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Tyo6- ja elinkeinotoimiston palvelumalli perustuu kolmeen palvelulinjaan. Jako néille
palvelulinjoille tapahtuu asiakkaiden palvelutarpeen mukaisesti. Henkil6asiakkaita
ovat tyottdmat, tyossd olevat seka tyémarkkinoille hakeutuvat henkilt. Asiakkaat,
joille on tarjolla heiddn ammattitaitoaan ja osaamistaan vastaavia tyopaikkoja kuulu-
vat Tyonvalitys- ja yrityspalvelut -palvelulinjalle. Osaamisen kehittdmisen -
palvelulinjalla olevat asiakkaat tarvitsevat ammatillisten valmiuksien parantamista,
urasuunnittelua tai koulutusta. Tuetun ty6llistymisen palvelulinjalla ovat tydmarkki-
noille kuntoutuvat asiakkaat, jotka tarvitsevat ty6llistydkseen moniammatillista pal-
velua ja yhteisty6td muiden toimijoiden kanssa. (Tyo- ja elinkeinoministerion www-
sivut 2013.)

4.1 Oulun seudun TE-toimiston pilottihanke

Oulun seudun ty6- ja elinkeinotoimistossa kéynnistettiin Virtuaalinen TE-toimisto -
pilottihanke 1.2.2011. Hankkeen tavoitteena oli mallintaa ja pilotoida TE-hallinnon
virtuaalitoimiston palveluprosessia olemassa olevien verkkopalvelujen ja lainsaadan-
non puitteissa huomioiden jatkuvasti valtionhallinnon saéstéjen vuoksi véhenevét
henkildstoresurssit. Tavoitteena oli myds Kkartoittaa henkildasiakkuusryhmia, joille
palveluja voidaan tuottaa mahdollisimman pitkalti sahkoisesti ja ohjata asiakkaita
kayttdmaan monikanavaisia palveluja. Kehittdamalla sdhkdisen asioinnin palvelumal-
lia pyritddn minimoimaan asiakkaiden henkildkohtaisten kdyntien maaraa ja vahen-
tdmaén tyon kuormittavuutta. Sdhkdinen asiointi ei ole paikkakuntariippuvaista, jol-
loin se mahdollistaa kuormittavuuden jakamista eri toimistojen valill4. (Pekkonen
2011, 3))

Ennen pilottihanketta Oulussa oli jo perustettu tyoryhmé& koordinoimaan moni-
kanavaisia palveluja sek& toteuttamaan niiden taysiméaaraisen kayton tukitoimia.
Tydryhman mukaan séhkdiseen palveluun siirtymisen Kipupisteitd ovat muun muassa
tiedon, tietoteknisten taitojen seka laitteiden puuttuminen osalta asiakkaista. Myds
voimassa oleva lainsédédanto seké tarjottavien palvelujen laatu rajoittavat toteutusta.
Séhkaisten palvelujen kayttoonottoon vaikuttavat lisaksi niin virkailijoiden kuin asi-
akkaidenkin asenteet. (Pekkonen 2012a, 5.)
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Henkiloston tulisi itse hallita sahkoisten palvelujen kayttd sujuvasti, jotta he voisivat
markkinoida niitd tehokkaasti asiakkailleen. Taméa edellyttda tyonantajalta panosta-
mista henkildston perehdyttamiseen. Henkildston tulee myds omaksua uudet toimin-
tatavat ja toimiston yhtenéiset linjaukset monikanavaisten palvelujen hyédyntamises-
s&. Oulussa henkildsto otettiin mukaan jo alkuvaiheessa palvelujen kehittdmisproses-
siin. Heille jarjestettiin koulutuspdiva, jonka tarkoituksena oli koota henkildsté yh-
teen ja antaa heille tilaisuus keskustella mieltd askarruttavista asioista yhdessa. Ta-
voitteena oli saada koko toimistoon yhteinen kasitys monikanavaisten palvelujen
merkityksestd, kaytosta seké tavoitteista. (Pekkonen 2012a, 6.)

Hankkeessa mukana olleet Marjo Pekkonen ja Leila Tuohino kavivét tutustumassa
Groningenissa Hollannin ty6hallinnon sdhkadisiin - palveluihin  ja tyonhakija-
asiakkaiden monikanavaiseen palveluprosessiin. Hollannissa tydvoimatoimistojen
standardisoitu palvelumalli méaarittelee sen, keitd ja missa tapauksessa asiakasta pal-
vellaan henkildkohtaisesti ja kasvotusten. Palvelut painottuvat vahvasti sahkoisiin
palveluihin. Téarke&& on, ettd verkkopalvelujen kautta asioidessaan asiakas kokee
hyotyvansa juuri verkossa tapahtuvasta palvelusta. Asiointi on nopeaa, joustavaa ja
ajankohdasta riippumatonta. Palvelut ovat myds kaikille samanlaisia ja tasalaatuisia.
Verkkopalvelujen kayttoonoton myota virkailijan palvelemien asiakkaiden méard on
kolminkertaistunut. (Pekkonen 2012b.)

Hollannissa tydvoimatoimiston asiakkaista 75 prosenttia palvellaan internetin kautta.
Tavoitteena on nostaa maara 85 prosenttiin. Verkkopalvelujen kéaytté on tuonut hyo-
tyja myos tyohallinnon suunnittelutyéhon. Palvelun kéyttéd analysoimalla voidaan
tarkastella esimerkiksi sitd, mistd nuoret tyonhakijat ovat kiinnostuneita ja mihin

tyollistymistd edistaviin toimiin he ovat osallistuneet. (Pekkonen 2012b.)

Hankkeen aikana uusittiin toimistokohtaiset esitteet ja niissd huomioitiin erityisesti
monikanavaiset palvelut ja verkkoasiointi. Esitteet tallennettiin Oulun TE-toimiston
verkkosivuille. Verkkopalveluja markkinoitiin myds lehdistotiedotteilla sekd s&hko-
postin allekirjoitustiedostoissa. Tyodhallinnolla on paljon yhteisid asiakkaita esimer-

kiksi kansanelakelaitoksen ja sosiaalitoimen kanssa. Niinpd myos yhteistyokumppa-
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neille jarjestettiin perehdytysta sahkoisistd palveluista, jotta he voivat neuvoa asiak-
kaitaan verkkopalveluiden kéytdssa. (Pekkonen 2012a, 17.)

Verkkopalvelujen taysimaardinen kayttéonotto ja hyddyntdminen tydnhakijapalve-
lussa oli hankkeen yhtend tavoitteena. Kéyttoasteessa havaittiinkin selvdd nousua
hankkeen aikana. Uusista tyonhakijoista ilmoittautui syyskuussa 2011 Oma tydnhaku
-verkkopalvelun kautta 799 henkil6a. Vastaavana aikana vuonna 2012 palvelua kéyt-
ti jo 1334 tyonhakijaa. (Pekkonen 2012a, 19.)

Hankkeella tavoiteltiin my0s asiakasvirtojen hallintaa. Asiakaspalveluprosessien ke-
hittdmisen myota monikanavaiset palvelut tulivat tutuksi seké asiakkaille ettd henki-
Iokunnalle. Asiakasvirtoja saatiin hallintaan ohjaamalla eri asiakasryhmia kéytta-
maan monikanavaisia palveluja. Sen sijaan asiakasvirtojen pienentdminen ei onnistu-
nut, joka johtui suurelta osin lainsd&ddannosté ja ohjeistuksesta. Hankkeen aikana
voimassa ollut ohjeistus velvoitti tyonhakijan asioimaan henkilékohtaisesti kymme-
nen paivan sisdlla TE-toimistossa. Lisaksi esimerkiksi kesdtyonhakijoiden liikku-
vuusavustusten hakeminen edellytti henkilokohtaista asiointia. (Pekkonen 2012a,
20.)

4.2 Tyonhakijaksi ilmoittautuminen

Kaikilla TE-toimistoilla on yhtenevadinen kaytantd tyénhakijaksi ilmoittautumisessa
ja valtakunnalliset ohjeet ovat TE-toimistojen verkkosivuilla. Tydnhakijaksi ilmoit-
tautuminen tehdddn TE-toimiston Oma tyonhaku -asiointipalvelussa, joka loytyy
osoitteesta www.te-palvelut.fi. Palveluun tunnistaudutaan joko verkkopankkitunnuk-
silla tai sirullisella henkilokortilla. Asiakkaat, joilla ei ole pankkitunnuksia tai sirul-
lista henkilokorttia kdyvat henkilokohtaisesti TE-toimistossa tayttaméssa ilmoittau-
tumislomakkeen toimiston asiakaspaatteelld. Verkkoasioinnissa opastavat henkil6-
kohtaisesti toimistoissa olevat verkkoneuvojat sek& puhelimitse valtakunnallinen pu-
helinpalvelu. Toimiston asiakaspéétteet ovat kaytettavissa toimiston aukioloaikoina.

(Ty6- ja elinkeinotoimistojen www-sivut 2013.)
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Tyo6nhakijaksi ilmoittautuneille soitetaan ja heille varataan aika henkil6kohtaiseen
tapaamiseen, mikéali heidan palvelutarpeensa sitd edellyttdd. Monet asiat hoituvat
séhkaisella asioinnilla tai toimittamalla vaadittavat asiakirjat postitse, eikd henkil®-
kohtainen kaynti ole tarpeen. Puhelinpalvelun ohella on kaytossd myo6s séhkdinen
yhteydenottopyyntdlomake, joka lahetetd&dn TE-toimiston kotisivujen kautta. (Tyo- ja
elinkeinotoimiston www-sivut 2013.) Aiemmin asiakkaat ilmoittautuivat tyonhaki-
jaksi séhkoisella lomakkeella ja tulivat sen jalkeen henkilokohtaisesti kdyméaéan TE-
toimistossa. He asioivat vuoronumerolla ja kdynnin aikana kaytiin perusasiat lapi ja
varattiin tarvittaessa aika alkukartoituksen ja tyonhakusuunnitelman laatimista var-

ten.

Tyonhakija on velvollinen ilmoittamaan tilanteessaan tapahtuvista muutoksista.
Myds tdmén ilmoituksen voi tehdé sahkaisesti tai soittamalla valtakunnalliseen pal-
velunumeroon. Virkailija ottaa yhteyttd, mikali tarvitsee lisatietoja ilmoitetusta asias-
ta. Toimistoissa ei ole enaa paivystyspalveluita vaan henkil6kohtainen asiointi tapah-

tuu aina aikavarauksella.

Tyonhakijoiden tayttamét sahkoiset ilmoittautumislomakkeet siirtyvat URA-
tietojarjestelmassa virtuaaliseen TE-toimistoon. Virtuaalinen TE-toimisto on tieto-
tekniikan avulla luotu keinotekoinen ympaéristo, josta virkailijat poimivat sdhkdisesti
rekisterdityneen asiakkaan tiedot. URA-tietojarjestelma on tyohallinnon oma asia-
kastietojarjestelma.

Alkukartoittaja soittaa tyonhakijalle ja puhelinkeskustelun perusteella hoidetaan
tyonhaun aloittamiseen liittyvat rutiinitehtavat. Tyonhakijalle tehddan myos palvelu-
tarvearvio ja hadnelle varataan tarvittaessa henkilokohtainen tapaamisaika. (Tyo ja
elinkeinotoimiston www-sivut 2013.) Virtuaalitoimistosta poimittavien tietojen avul-
la voidaan hallita toimistoon tulevaa asiakasvirtaa eika rutiiniluonteisten asioiden

hoito vie aikaa henkilokohtaiselta kaynnilta.

Pirkanmaan TE-toimiston alkukartoittajat tydskentelevét padasiassa Tampereen toi-
mistossa, mutta heitd on myds muutamissa alueen toimipaikoissa. He hoitavat koko
Pirkanmaan alueen tydnhakijaksi ilmoittautuneet riippumatta siitd missa toimipaikas-
sa tydskentelevat. (Lintinen sahkoposti 12.11.2013.)
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5 SAHKOINEN VAI HENKILOKOHTAINEN ASIOINTI?

5.1 Palvelukanavan valinta

Kuusela ja Rintamaki (2002) toteavat kirjassaan Arvoa tuottava asiointikokemus, etté
asiakkaat haluavat valita henkilokohtaisen ja sahkoisen asioinnin valilta kulloinkin
tilanteeseen sopivan asiointitavan. Asiakas vertaa palvelustaan saamia hyotyja teke-
miinsa uhrauksiin ja tekee valintansa sen mukaisesti. (Kuusela & Rintaméki 2002,
36.) Asiakkaiden tyytyvaisyys séhkadisiin palveluihin on tarkedd. Mikéli sahkoisten
palvelujen kaytto vie paljon aikaa ja niitd on vaikea kayttaa, valitsevat asiakkaat toi-
sen palvelukanavan. (Voutilainen 2006, 187.) Sahkoisten palveluiden kehittdmisessa
tuleekin miettia asiaa myos asiakkaan ndkokulmasta ja korostaa markkinoinnissa asi-

akkaan saamia hyotyja.

Lahti ja Lahikainen ottavat kantaa Tyopoliittisessa aikakauskirjassa julkaistussa ar-
tikkelissaan tydhallinnossa toteutettuun organisaatiouudistukseen. Heidan mukaansa
se nayttdd johtavan asiakaspalvelujen laajamittaiseen alasajoon ja korkeatasoisen
ammattityon edellytysten heikentdmiseen. Tyonvélitysvirkailijoiden pitéisi pystya
jakamaan asiakkaat oikeille palvelulinjoille lyhyen haastattelun perusteella. Tuen ja
avun tarve eivat valttamatta siina tule esiin ja asiakkaan tydttomyys saattaa pitkittya.
Asiakkaat tarvitsevat henkilokohtaista kohtaamista tehokkaan pikapalvelun sijaan.
Kirjoituksessa todetaan myds, ettd palvelupisteiden vdhentyminen heikentdd TE-
toimistojen palvelujen saatavuutta. Kirjoittavat arvioivat artikkelissaan, ettd reilusti
yli 100 000 kansalaista joutuu hakemaan palvelut kaukaa kotoaan. Tilanne on erityi-
sen hankala Pohjois- ja Itd&-Suomen haja-asutusalueilla. (Lahti & Lahikainen 2013,
57,59.)

Palvelupisteiden etéisyys ei kuitenkaan ole ainoa asia, joka madrittelee palveluiden
saatavuutta. Sahkoiset palvelut ovat ajasta ja paikasta riippumattomia, mutta asiak-
kaiden kéytossa olevat laitteet ja yhteydet vaikuttavat palveluiden saavutettavuuteen.
Lisdksi kaikkien asiakkaiden tietotekniset taidot eivat valttdmatta riitd verkkopalve-

luiden kayttdmiseen. Asiakkaat voivat kuitenkin kayttdd TE-toimistojen ja yhteispal-
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velupisteiden asiakaspéatteitd naiden aukioloaikoina, jolloin tosin menetetaan ajasta

ja paikasta riippumattomuus.

Suomessa on yhteispalvelupisteitd talla hetkell&d lahes 200, ndista 39 tarjoaa myos
TE-toimiston palveluja. Pohjois-Suomen aluehallintoviraston julkaisussa todetaan-
kin, ettd noin 95 prosenttia vaestostd asuu alle 20 kilometrin etdisyydell& ty6hallin-
non palveluista. (Aluehallintovirastojen keskeiset arviot peruspalvelujen tilasta 2011,
56, 60.) Yhteispalvelupisteiden tarkoituksena on tarjota julkishallinnon palveluja
keskitetysti yhdestd paikasta. Palvelupisteessa asiakas voi laittaa asiansa vireille,
saada neuvontaa ja toimittaa sinne asiakirjoja. Keskeisimpia palvelun tarjoajia ndissa
pisteissa ovat kunnat, kansaneldkelaitokset, poliisilaitokset, maistraatit, tyo- ja elin-
keinohallinto seké verohallinto ja jokaisessa palvelupisteessa on vahintdan kahden

toimijan palveluja tarjolla. (Yhteispalvelun www-sivut 2014.)

Ty6hallinnolla on myds erilaisia paikallistasojen yllapitdmia verkkosivustoja. Esi-
merkiksi Pirkanmaalla on Tampereen kaupunkiseudun tyéllisyyden hoidon portaali
(Tyollisyysportti), josta 10ytyy tietoa muun muassa ty6eldmadn kuntoutuksesta seké
osaamisen kehittamisestd. (Tyollisyysportin www-sivut.) Satakunnan TE-toimistolla
on vuonna 2011 perustettu profiili facebook-sivustolla nimelld Tydkkérin Tytti. Si-
vustolla on yleisluonteista tietoa palveluista, ajankohtaisia uutisia seka tydénhaku-
vinkkeja. (Wahl 2013, 12.)

5.2 Julkishallinnon verkkopalvelut 2010 -tutkimus

Valtiovarainministerio vuonna 2010 teettdman tutkimuksen tarkoituksena oli selvit-
td44 suomalaisten mielipiteitd, toiveita ja ndkemyksid séhkoisesta asioinnista jul-
kishallinnossa. Tutkimuksella kartoitettiin myds suomalaisten kaynteja julkishallin-

non www-palveluissa. (Valtiovarainministerion www-sivut 2013.)

Tutkimuksen mukaan verkkopalveluihin suhtautuminen ja niiden kaytté on riippu-
vainen vastaajan iastd, kun taas sukupuolella ja asuinalueella ei ole juurikaan merki-
tystd. Nuorista, 15-24-vuotiaista 100 prosenttia kayttada internetia vahintaan viikoit-

tain ja 80 prosenttia heista péivittain tai lahes paivittain. 50—64-vuotiaiden joukossa
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paivittdin internetid kéyttavia oli 49 prosenttia ja heistd 16 prosenttia ei ollut ké&ytta-
nyt internetia lainkaan viimeisen kuuden kuukauden aikana. Vastaajilta kysyttiin
my0s ovatko he vierailleet viimeisen kolmen kuukauden aikana luetelluilla julkishal-
linnon verkkosivuilla. Nelja eniten kéytettya sivustoa olivat Kansaneldkelaitoksen,
Verohallinnon, Maanmittauslaitoksen sek& Tyo- ja elinkeinotoimistojen sivut. Vas-
taajista yli 20 prosenttia oli kdynyt jollakin ndista sivustoista kolmen kuukauden ai-
kana. Julkishallinnon verkkopalveluiden kéyttajista 25 prosenttia oli kdyttanyt asioin-

tipalveluita onnistuneesti. (Valtiovarainministerion www-sivut 2013.)

Vastaajia pyydettiin myos arvioimaan lueteltujen palvelujen kohdalla, milla tavoin
he haluaisivat kyseista palvelua saada. Vaihtoehtoisina palvelumuotoina olivat inter-
net, puhelin, kasvotusten annettu palvelu tai jokin muu tapa. Vastaajista 34 prosenttia
haluaisi hoitaa asioiden vireillepanon julkishallinnon paatoksenteossa internetissa.
Puhelinpalvelua haluaisi kéyttad4 47 prosenttia vastaajista ja kasvotusten asian haluai-
si hoitaa 14 prosenttia vastaajista. Tutkimuksessa kartoitettiin myos vastaajien val-
miutta kayttaa verkkoa arkaluontoisten asioiden, esimerkiksi terveydentilaa tai talou-
dellista tilannetta koskevissa asioissa. Nuorista, 15-24-vuotiaista 22 prosenttia oli
valmis kdyttdmaan internetid myos henkilokohtaisia tietoja koskevissa asioissa. Ika-
luokka 25-34-vuotiaat olivat myonteisimpia asialle, heista 41 prosenttia olisi valmis
asioimaan myo6s arkaluonteisissa asioissa verkon kautta. Vanhemmista ikéluokista
35-49-vuotiaista 21 prosenttia ja 50-64-vuotiaista 18 prosenttia oli valmis kaytta-
maan internetid myos arkaluonteisissa asioissa. (Valtiovarainministerion www-sivut
2013.)

Tutkimuksessa selvitettiin myos julkishallinnon verkkosivujen 16ytymista. Toimipis-
teissa tapahtuva neuvonta on merkittdvassa asemassa, sill4 64 prosenttia kertoi 10yta-
neensé sivut nimenomaan opastuksen avulla. Hakukonetta oli k&yttanyt 18 prosenttia
vastaajista ja 11 prosenttia vastaajista oli saanut ystavéltd neuvoja. Verkkopalvelui-
den levidmistd vaikeuttavia asioita kartoitettiin valmiiksi annetuilla vaihtoehdoilla.
Vastaajat saivat valita enintadn viisi vaihtoehtoa kymmenestd. Vastaajista 45 pro-
senttia koki vahdisen tietouden palvelutarjonnasta olevan vaikeuttava tekija. Luotta-
muksen puute verkkoasiointia kohtaan nousi toiseksi suurimmaksi syyksi. Tamén
valitsi 29 prosenttia vastaajista. Halu henkil6kohtaiseen palvelukontaktiin ja palve-

luiden 16ytamisen vaikeus verkosta olivat kumpikin kolmanneksi tarkeimmat tekijét.
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N&ma vaihtoehdot valitsi 26 prosenttia vastaajista. (Valtiovarainministerion www-
sivut 2013.)

Tutkimuksessa kysyttiin myds miten viranomaiset voisivat parantaa palveluitaan.
Annetuista vaihtoehdoista nousi tarkeimmaksi viranomaisten palveluiden kokoami-
nen yhteispalvelupisteisiin tai yhteisiin verkkoportaaleihin, tdiman valitsi 63 prosent-
tia vastaajista. Toimintatapojen ja palveluiden yksinkertaistamisen kannalla oli 26
prosenttia vastaajista. Liséaa tietoa jo olemassa olevista palveluista ja etuuksista halusi

24 prosenttia vastaajista. (Valtiovarainministerion www-sivut 2013.)

Yhteenvetona tutkimuksesta voidaan todeta, ettd nuoret suhtautuvat internetin kéyt-
toon ja verkkopalveluiden kehittdmiseen positiivisesti, mutta toisaalta he ovat kriitti-
simpi& oman yksityisyytensa ja verkon vaarojen suhteen. Vastaajien mukaan julkisia
verkkopalveluja tulisi selkiyttdd ja monipuolistaa. Suurimpana esteend verkkopalve-
lujen levidmiselle koettiin vahainen tietoisuus palveluntarjonnasta seka ihmisten halu

saada henkilokohtaista palvelua. (Valtiovarainministerion www-sivut 2013.)

6 KYSELY KESKI-PIRKANMAAN TE-TOIMISTON
HENKILOSTOLLE

6.1 Henkilostokyselyn tavoitteet

Kyselyn tavoitteena oli selvittdd miten virtuaalisen TE-toimiston kayttéonotto on
vaikuttanut pdivittdiseen tyohon Keski-Pirkanmaan ty0- ja elinkeinotoimistossa. Tar-
koituksena oli kartoittaa toimintamallin hyotyja sekd mahdollisia ongelmakohtia.
Kyselyn avulla haluttiin saada kokemuksellista tietoa seka tukea toimintamallin edel-

leen kehittamiseen.

Kyselytutkimuksella voidaan saada tutkimuksen piiriin paljon henkil6ita ja heilta
voidaan kysya monia asioita. Etuna on myos aikataulun arvioinnin helppous. Kyse-

lyyn liittyy kuitenkin myds haittoja. Vastaajat saattavat ymmartaa kysymykset vaarin
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tai eivat suhtaudu vakavasti vastaamiseen. Vastaajien maara saattaa myos jaada pie-
neksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 193.)

Virtuaalinen TE-toimisto otettiin kayttéon Keski-Pirkanmaan TE-toimistossa kesa-
kuussa 2012. Keski-Pirkanmaan TE-toimisto muodostui kuudesta toimipaikasta, jot-
ka sijaitsivat Hameenkyrossa, Kangasalla, Lempaalassé, Orivedelld, Nokialla ja Y16-
jarvella. Pitkien vélimatkojen vuoksi paadyin sédhkopostilla tehtavaan kyselyyn. Ky-
sely lahetettiin 55 henkildlle marraskuussa 2012, jolloin toimintamalli oli ollut kay-
tdssa noin 5 kuukautta. Joulukuun alussa henkildstolle l&hetettiin vield muistutus ky-
selyyn vastaamisesta. Vastausaika paattyi 31.12.12.

Kyselylomakkeella oli monivalintakysymyksia seké niitd tarkentavia avoimia kysy-
myksié. Taustatietoina vastaajilta kysyttiin ikaa, tyokokemuksen maaréa ja palvelu-
linjaa, jolla he tyGskentelevat. Kyselyn lopuksi vastaajilta pyydettiin vapaamuotoisia
kehittdmisehdotuksia. Tavoitteena oli, ettd kyselyyn vastaaminen olisi helppoa ja no-
peaa. Vastaajat olivatkin vastanneet kaikkiin monivalintakysymyksiin, mutta tarken-

taviin kysymyksiin vastauksia tuli véhemman.

Kyselyyn tuli maaraaikaan mennessd 10 vastausta, jolloin vastausprosentiksi muo-
dostui 18,2 prosenttia. Kyselyn ajankohta ei ollut paras mahdollinen. Vuoden 2013
alussa oli tulossa organisaatiomuutos, jonka vuoksi virkailijat hakeutuivat uusiin teh-
taviin loppuvuodesta 2012. Epdvarmuus uusista tehtdvista ja tyOpaikan sijainnista
vaikuttivat todennakoisesti vastauksien méardan ja vastaamiseen kaytettyyn aikaan.
Pienen vastaajamaardn vuoksi tulokset ovat suuntaa antavia, mutta niitd voidaan

kayttaa hyodyksi toimintamallin kehitystyossa.

6.2 Kyselyn tulokset

Kymmenesta vastaajasta viisi oli ialtddn 30-50-vuotias ja loput viisi olivat yli 50-
vuotiaita. Alle 30-vuotiaita ei siten vastaajien joukossa ollut yhtd&n. Vastaajista 90
prosentilla oli tydokokemusta tyohallinnon tehtévissa yli kymmenen vuotta. Vain 10

prosenttia vastaajista oli ollut tydssa alle kaksi vuotta.
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Talla hetkell virtuaalisen TE-toimiston asiakkaita hoitavat ensimmaisen palvelulin-
jan virkailijat, joita kutsutaan alkukartoittajiksi. Sen sijaan Keski-Pirkanmaan TE-
toimiston aikana ty6hon osallistuivat vaihtelevasti kaikkien palvelulinjojen virkaili-
joita, jonka vuoksi kyselykin lahettiin Kkaikille asiakastyotd tekeville. Virtuaalisen
TE-toimiston asiakkaita hoitavia kutsuttiin Keski-Pirkanmaalla IImi-virkailijoiksi.
Kyselyyn vastanneista seitseman henkil6ad tyoskenteli ensimmaisella palvelulinjalla.
Toisen palvelulinjan virkailijoista vastasi kaksi ja kolmannelta palvelulinjalta oli yksi

vastaaja.

Ensimmaisessa toimintamalliin liittyvéassa kysymyksesséa Kysyttiin saivatko vastaajat
virtuaalisesta TE-toimistosta riittdvasti tietoa ennen kayttdonottoa (Kuva 1). Seitse-
man vastaajaa koki saaneensa riittavasti tietoa, mutta kolme vastaajaa oli saanut tie-
toa liian véhan. Heilta pyydettiin my6s tarkennusta siihen millaista tietoa olisivat tar-
vinneet lisda. Vastaajat olisivat halunneet paaseikkojen perusperehdytystd seka pe-
rehdytystd koko prosessiin. He toivoivat myds seurantatydhon hyvié toimintatapoja
sek& valmiita lomakkeita esimerkiksi aikavarauksiin. Vastaajien mielestd myos asi-
akkaille jaettavaa materiaalia olisi kehitettdvd. Vastauksista kéavi ilmi myos, ettei
kaikille ole selvaa mita termilla virtuaalinen toimisto tarkoitetaan ja mité se tarkoittaa

TE-hallinnossa.
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Kuva 1. Saitko virtuaalisesta TE-toimistosta riittavasti tietoa ennen kayttéonottoa?
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Virtuaaliseen TE-toimistoon ilmoittautuneille asiakkaille soitetaan maardajan kulues-
sa TE-toimistosta. Vastaajilta kysyttiin onko asiakkaille soittaminen tuottanut vaike-
uksia (Kuva 2). Viidelle vastaajista soittaminen ei ollut tuottanut ongelmia. Kolmella
vastaajalla oli ollut ongelmia ja kahden vastaajan tyohon ei kuulunut asiakkaille soit-
taminen lainkaan. Ongelmia kohdanneilta kysyttiin tarkemmin, minkalaisia ongelmia
on ollut. Kymmenen pdivan maardaika koettiin ongelmalliseksi, koska vapaita aika-
varausaikoja ei aina ollut. Vastaajat kokivat myos soittamiseen kuluvan turhaa aikaa,
koska asiakkaat eivat vastaa oudosta numerosta tulevaan puheluun ja virkailijat jou-
tuvat tastd syysté soittamaan useaan kertaan. Asiakkaat eivat myoskaan aina kirjoita
puhelinnumeroaan tai sdhkopostiosoitettaan ilmoittautumislomakkeeseen tai puhelin

saattaa olla suljettu.
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Kuva 2. Onko virtuaalitoimiston asiakkaille soittaminen tuottanut ongelmia?

Kyselyé tehtdessé asiakkaalle tuli soittaa 10 vuorokauden kuluessa, jona aikana asi-
akkaalle piti tarvittaessa saada myos aikavaraus. Virkailijoilta kysyttiin, ovatko he
saaneet varattua asiakkaalle ajan méérdajan puitteissa (Kuva 3). Vastaajista 20 pro-
senttia oli saanut varattua ajan madraajan sisaan ja 30 prosenttia ei ollut saanut varat-

tua aikaa méérdajassa. Loput 50 prosenttia vastasivat tilanteen vaihtelevan.
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Kuva 3. Onko asiakkaille saanut aikavarauksen madritellyn aikarajan (10 pv) puit-

teissa?

Kesélld 2012 Keski-Pirkanmaan toimipaikat olivat vuorollaan suljettuina kaksi viik-
koa. Tuona aikana avoinna olevien toimipaikkojen virkailijat hoitivat myos suljettu-
jen toimipaikkojen tyonhakijaksi ilmoittautuneet. Kyselylla haluttiin kartoittaa ko-
kemuksia muiden paikkakuntien asiakkaiden hoitamisesta, silla organisaatiomuutok-
sen myotd koko Pirkanmaata hoitavat alkukartoittajat tulisivat toimimaan paaasiassa
Tampereella. Vastaajista kukaan ei ollut toiminut useamman toimipaikan IImi-

virkailijana, joten tésté ei saatu kokemuksellista tietoa.

Asiakkaiden tietoteknisilla taidoilla on my6s vaikutusta virtuaalisen TE-toimiston
kayttdonoton onnistumiseen. Henkildstolta kysyttiin, ovatko he havainneet puutteita
asiakkaiden IT-taidoissa (Kuva 4) ja minké&laisia ongelmat ovat olleet. Valtaosa vas-
taajista eli 90 prosenttia oli havainnut ongelmia. Vastaajista 10 prosentin mielesta

asiakkaiden IT-taidoissa ei ole puutteita.
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Kuva 4. Onko asiakkaiden IT-taidoissa ilmennyt puutteita, jotka vaikuttavat virtuaa-

litoimiston kayttoon?

Vapaamuotoisissa tarkennuksissaan vastaajat kertoivat muun muassa, ettd asiakkaat
eivat osaa tai pysty laittamaan hakua voimaan verkossa. Kaikilla asiakkailla ei ole
pankkitunnuksia tai he arkailevat niiden kaytt6d. Myos kaytdssa olevan ohjelmiston
toimivuudessa on ollut ongelmia. Sahkdisen ilmoittautumislomakkeen todettiin ole-
van hankala tayttaa ja tarvittavia koodeja on vaikea 10ytaa niin asiakkaan kuin virkai-

lijankin.

Kyselylla kartoitettiin my6s muita virtuaalitoimiston k&yttoon liittyvid ongelmia.
Verkkoasioinnista tiedottaminen asiakkaille koettiin puutteelliseksi. Vastaajien mu-
kaan asiakkailla ei ole tietoa, ettd tydnhakijaksi ilmoittautuminen tapahtuu vain verk-
kopalvelun kautta. Myds asiakkaiden opastaminen ilmoitusluonteisten asioiden hoi-
toon verkkopalvelussa koettiin ongelmalliseksi. Liséksi vastauksissa todettiin kaytos-
s& olevan tietokoneohjelman olevan kankea ja toimintamallin toteuttamiseen olevan
lilan vahan henkilokuntaa. Mallin kayttoonotto kesdlomien alkamisaikaan koettiin

huonoksi ajankohdaksi.

Virtuaalitoimiston kayttéonoton tavoitteena oli parantaa virkailijoiden ajankayton
hallintaa seka véhent&4 tyon kuormittavuutta. Virkailijoita pyydettiin kertomaan mil-
laisia parannuksia virtuaalitoimiston k&yttdonotto on tuonut paivittdiseen tyohon.

Vastauksia olivat:



25

”Jos olisi tarpeeksi ty0aikaa seki kalenteriaikoja, homma voisi toimiakin mukavasti.”
”Ajankéyttd hieman parantunut.”

”Eli tarvitse itse ’syottdd’ asiakkaan tietoja tietokoneelle.”

”Talléd hetkelld ei juurikaan vaikutusta péivittdiseen tyohon pienessé toimistossa.”
”Perustiedot ovat kirjaantuneet ja siitd on ollut kiva jatkaa.”

” Asiakaspalvelu nopeutunut. Ei jonoja.”

”Monella ei nettiyhteyttd kdytettdvissd kotona. Puhelimeen ei useinkaan saanut yhte-

yttd = hakija ei vastannut tuntemattomaan numeroon.”

Virkailijoilta kysyttiin my6s, onko virtuaalitoimisto vahentanyt tyon kuormittavuutta
ja milla tavoin (Kuva 5). Vastaajista 60 prosentilla kuormittavuus ei ollut vahentynyt
lainkaan. Sen sijaan 40 prosenttia koki kuormittavuuden vahentyneen jonkin verran.

Kenenké&an tyon kuormittavuuteen ei toimintamalli ollut vaikuttanut huomattavasti.

M Ei lainkaan
O Jonkin verran
B Huomaitavasti

Vastausten miira
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Kuva 5. Onko virtuaalitoimisto vahentényt tyosi kuormittavuutta?

Ajankéyton koettiin hieman parantuneen. Kun asiakas on itse Kirjannut tietonsa, on
tdma usein myos miettinyt asioita ja kysymyksia etukateen. Vaikka asiakkaan kir-
jaamissa tiedoissa olisi korjattavaa, on kirjattavaa kuitenkin véhemmaén kuin ennen.
Puhelimessa tehty alkukartoitus todettiin nopeammaksi kuin toimistolla henkil6koh-
taisesti tehty kartoitus. Lopuksi vield todettiin ajanvarauksella tydskentelyn ja sen

mahdollistaman tydrauhan sopivan vanhemmalle virkailijalle.
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Syksylla 2012 oli tavoitteena lisata cv-nettipalvelun kéayttda. Cv-netti on maksuton
palvelu, johon tyonhakijat voivat Kirjoittaa tyoénhakuilmoituksensa ja josta tyonanta-
jat voivat hakea sopivia tyontekijoitd. Tyonhakijoiden laatimien ilmoitusten méaraa
seurattiin toimipaikoittain ja niille oli asetettu prosenttimaarainen tavoite. Téhan liit-
tyen vastaajilta kysyttiin, onko virtuaalitoimisto hyva markkinointikanava cv-netille
(Kuva 6), ja jos ei ole, niin miksi ei. Vastaajista 70 prosentin mielesté virtuaalitoi-
misto sopii cv-netin markkinointiin, kun taas 30 prosenttia oli sitd mieltd, etta se ei
ole hyva markkinointikanava cv-netille. Perusteluissa mainittiin, ettd virtuaalitoimis-
to ei yksinadn riitd markkinointikanavaksi ja cv-nettia tulisi tehd& tutuksi nimen-
omaan yrityksille. Vastauksissa todettiin, ett4 cv-netin laatiminen pitéisi olla uusille
tyonhakijoille pakollista. Tydnhakijan kanssa laadittavassa tydnhakusuunnitelmassa
tulisi sopia, etta tyonhakija tekee tyonhakuilmoituksen cv-nettiin ja sitd kautta kayt-

tdaste nousisi.
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Kuva 6. Onko virtuaalitoimisto mielestési hyva markkinointikanava cv-netille?

Asiakkaiden antamaa palautetta kartoitettiin kysyméalld ovatko virkailijat saaneet
myonteista tai kielteistd palautetta virtuaalitoimistosta (Kuva 7). Heitd pyydettiin
myas tarkentamaan, millaista palautetta ovat saaneet. Vastaajista 40 prosenttia ei ol-
lut saanut mit&é&n palautetta. Myonteista palautetta oli saanut myods 40 prosenttia vas-

taajista ja kielteista palautetta oli saanut 20 prosenttia vastaajista.
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Kuva 7. Oletko saanut asiakkailta myonteista tai kielteista palautetta virtuaalitoimis-

tosta?

Vapaamuotoisissa vastauksissa todettiin, ettd asiakkaat eivat juurikaan anna palautet-
ta, ellei ole mitddn moitittavaa. Myonteistd on asiakkaiden mielestd se, ettd asioita
voi hoitaa netissa kdymattd TE-toimistossa. Asiakkaat ovat kokeneet myds tulleensa
huomioiduksi paremmin, kun TE-toimistosta on soitettu heille ja annettu aikavaraus.
Kielteistd palautetta on tullut lahinna asiakkailta, joiden tietotekniset taidot ovat hei-
kot. Ohjeistus on koettu epaselvéksi ja ohjelma hankalaksi kayttad, myos tietojen tal-
lentamisessa on ollut ongelmaa. Jotkut asiakkaat haluaisivat edelleen hoitaa kaikki

asiansa henkilokohtaisesti.

Virkailijoilta kysyttiin myos halukkuutta palata vanhaan toimintamalliin (Kuva 8).
Vastaajista 20 prosenttia haluaisi vanhan toimintamallin takaisin, kun taas 80 pro-
senttia ei halunnut palata vanhaan malliin. Perusteluissa todettiin, ettd kunhan toi-
mintamalli saadaan toimivaksi ja osaksi péivittaista tyotd, niin se on hyvéa tapa toi-
mia. Tybnantajalta toivottiin riittdvaa ja tarkempaa ohjeistusta virkailijoille seka riit-
tavia henkilostoresursseja asiakaspalvelun sujuvan hoitamisen turvaamiseksi. Vasta-
uksissa esitettiin my06s toive, ettd tydnhaun voisi saada voimaan myos puhelimitse ja
ettd asiakas saisi ajanvarauksen samalla puhelinsoitolla. Verkossa ilmoittautuneiden
tulisi saada ajanvaraus automaattisesti verkkopalvelun hoitamana. Asiakkaiden kan-

nalta on hyvé, ettei tarvitse jonottaa, eiké virkailijan ty6 ole niin pakkotahtista. Perus-
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teluissa todettiin myos, ettd tyohallinnon on seurattava aikaansa ja virtuaalimaailma

on osa sita.
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Kuva 8. Haluaisitko palata vanhaan toimintamalliin virtuaalitoimiston sijaan?

Vastaajia pyydettiin antamaa kokonaisarvosana virtuaalitoimiston kayttéonotolle as-
teikolla 1-5 (Kuva 9). Heita pyydettiin myds perustelemaan vastauksensa vapaamuo-
toisesti. Vastaajista 10 prosenttia antoi arvosanan 1 (yksi). Arvosanan 2 (kaksi) antoi
30 prosenttia vastaajista. Vastaajista 40 prosenttia arvioi kayttéonottoa arvosanalla 3

(kolme) ja loput 20 prosenttia antoivat arvosanaksi 4 (nelja).
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Kuva 9. Mink& kokonaisarvosanan antaisit virtuaalitoimiston kayttdonotolle?
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Perusteluissaan virkailijat totesivat, ettd toimintamalli ei ole viel& valmis ja sit4 tar-
vitsee vield kehittdd. Liséksi kéytdssa oleva tietokoneohjelmisto ei ole ajan tasalla.
Vastauksissa todettiin myds, ettéd virkailijat eivat saaneet riittdvaa perehdytysté asi-
akkaiden opastamiseen, eika asiakkailla ole riittavésti tietoa miten toimia verkkopal-

veluissa.

Kyselyn lopuksi vastaajilta pyydettiin ehdotuksia miten virtuaalitoimistoa voisi viela
kehittdd. Vastauksissa todettiin, ettd virtuaalitoimisto on kasitteend varsin epamaa-
réinen ja toivottiin tilalle parempaa kasitettd. Verkossa olevan ilmoittautumislomak-
keen kysymyksia tulisi yksinkertaistaa, niin ettd asiakas ymmartad mit& hanelta kysy-
taan. Lisaksi toivottiin virkailijoiden kaytdssa olevan ohjelmiston sovittamista yhteen

internetin kanssa.

7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Kaikki kyselyyn vastanneet olivat yli 30-vuotiaita, mika kuvastaakin hyvin toimisto-
jen ikérakennetta talla hetkelld. TE-toimistojen henkiloston keski-ikd oli vuoden
2013 lopussa 48,6 vuotta (Etela-Savon ELY-keskuksen tilinpdatés 2013, 109). Vas-
taajista 90 prosenttia oli tydskennellyt tyohallinnossa yli 10 vuotta, joten heilld on jo

kokemusta ja ndkemysta useista muutoksista vuosien varrella.

Yhteenvetona kyselystd voidaan todeta, ettd enemmiston mielestd virtuaalinen TE-
toimisto on hyva toimintamalli, kunhan sita vield kehitetdan. VVastaajat arvioivat vir-
tuaalisen TE-toimiston kayttoonottoa arvosanalla 1-5. Kuusi vastaajaa antoi arvosa-
nan 3—4 ja nelj4 vastaajaa antoi arvosanaksi 1-2. Vain 20 prosenttia vastaajista halu-
aisi palata vanhaan toimintamalliin. Esiin tulleita ongelmakohtia olivat henkil6ston
perehdytys, henkildston véhyys sekd kaytossa olevan ohjelmiston kankeus. Lisaksi
ongelmia aiheuttavat asiakkaiden puutteelliset tietotekniset taidot seka se, ettei heita

tavoiteta.
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Enemmistd vastaajista koki saaneensa riittavésti tietoa ennen kayttdonottoa, mutta
osa olisi tarvinnut lisad perehdytystd perusasioista ja koko prosessista. He kaipasivat
myo6s valmiita lomakkeita ja toimintatapoja. Henkildston perehdytykseen tuleekin
Kiinnittaa erityistd huomiota. Asiakaspalvelun lomassa on vaikea oppia ja omaksua
uusia asioita, joten jokaisella tulisi olla mahdollisuus varata aikaa asioihin perehty-
miseen. Kehittdmistyohon tulisi ottaa mukaan asiakastyota tekevid virkailijoita. He
toisivat mukanaan oman ja asiakkaiden nakokulman kéytettavyyteen ja toimivuuteen.
Myos asiakkaiden antamaa palautetta tulisi kéyttdd hyoddyksi. Jokaisessa toimipis-
teessé voisi olla yhdyshenkild, jonka kautta tieto kulkisi molempiin suuntiin. Hyva

tiedonkulku edesauttaisi sitoutumista ja motivaation séilymista.

Henkil6ston vaheneminen on suuri haaste kehitystydssa. Uusi toimintamalli tuleekin
suunnitella hyvin ja hyvissd ajoin ennen k&yttéonottoa. Tarvittavien henkil6iden
maaréé on etukateen vaikea arvioida ja henkilgstotarve varmistuu vasta kokemuksen
kautta. Voisikin miettid, onko mahdollista kayttaa lisaresursseja siirtymévaiheessa

sujuvuuden varmistamiseksi.

Virkailijoiden kdytossa olevan Ura-ohjelmiston todettiin olevan kankea. Ohjelmistoa
kehitetdan jatkuvasti, mutta muutosten toteutuminen kestda kauan. Ohjelmisto on
kuitenkin virkailijan keskeinen tydkalu, jolla on suuri merkitys tyon sujuvuuteen.
Vastauksista kévi ilmi, ettd virkailijankin on joskus vaikea loytaa sopivia koodeja
asiakkaiden tietoja korjatessaan. Ei ole siis ihme, ettd asiakas ei osaa tayttd4 lomaket-
ta aina oikein. Korjaamiseen ja tietojen hakemiseen kuluu turhaa aikaa, joten lomake
tulisi suunnitella mahdollisimman helppokayttdiseksi asiakkaalle. Virkailijoita voisi
olla mukana jo suunnitteluvaiheessa, mutta viimeistdan testausvaiheessa kannattaisi
kayttdd asiakaspalvelukokemusta hyoédyksi. Lomakkeiden kysymykset ja vastaus-
vaihtoehdot tulisi olla niin selkeitd ja yksiselitteisi&, ettei virheen mahdollisuuksia
juuri olisi. Ty6hallinnolla ei ole mahdollisuutta parantaa asiakkaiden tietoteknisié
taitoja, mutta se voi tehdé verkkopalvelunsa helppokayttdisiksi ja helposti omaksut-

taviksi.

Asiakkaiden tavoitettavuus koettiin my6ds ongelmaksi, sill& he eivat aina kerro puhe-
linnumeroaan ilmoittautumislomakkeessa. Iimoittautumislomakkeen kyseisessé koh-

dassa voisi olla erikseen maininta, miksi puhelinnumeron ilmoittaminen on térkeda.
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Markkinoinnissa tulisi tuoda vahvasti esiin asiakkaan saama hyoty siité, etta ilmoit-
taa puhelinnumeron. Kyselyn vastauksissa mainittiin, ettd positiivista palautetta on
tullut nimenomaan siitd, ettd asiakkaat ovat tunteneet tulleensa huomioiduksi, kun

heille on soitettu.

Kyselyssa todettiin myos, ettd asiakkaat eivét tiedd verkkopalveluista. Toimintamal-
lin muutoksista tiedotettiin muun muassa paikallisissa lehdissa. Ongelmana on Kkui-
tenkin se, ettd ilmoituksen huomioivat todennakéisemmin vain ne, joita asia silla
hetkell& koskettaa. TE-toimistojen verkkosivuilla on tyénhakijalle ilmoittautumisoh-
jeet ja aktiivisesti internetid kayttavat I0ytavat ne sieltd. Epéatietoisimpia ovat toden-
nakoisesti ne, jotka eivat osaa hakea tietoa verkkosivuilta. Télle ryhmalle pitéisi 16y-
taa oikea markkinointitapa. Paikalliset yrittajat ja yrittdjajarjestot ovat keskeisia taho-
ja tiedottamiselle, silld heidan kauttaan tieto voisi mennd irtisanotuille ja lomautetuil-

le henkildille.

Positiivisena asiana koettiin paivystyspalveluista siirtyminen ajanvarauksiin. Jonossa
olevat asiakkaat aiheuttivat monelle virkailijalle ty6paineita ja nyt he kokivat saa-
neensa tydrauhan. Osa vastaajista koki tyon kuormittavuuden vahentyneen jonkin
verran ja ajankayton parantuneen. Sahkoisen ilmoittautumisen myo6téa alkukartoituk-

sen teko on nopeutunut eika virkailijan aikaa kulu tietojen kirjaamiseen.

Asiakkaiden antama palaute vaikuttaa myos virkailijoiden tydssa jaksamiseen. Vas-
tauksissa todettiin, ettd padsaantoisesti asiakkaat antavat palautetta vain kun on jota-
kin moitittavaa. Useimmiten palaute koskee asioita, joihin virkailija ei voi vaikuttaa,
kuten esimerkiksi ohjelman kayton vaikeus. Virkailija on kuitenkin henkilokohtaises-
ti tekemisissa asiakkaan kanssa, joten on luonnollista, ettd palaute tulee juuri hanelle.
Virkailijoilla tulisikin olla ké&ytossd selked ja nopea kanava palautteiden kirjaami-

seen, jotta ne menisivat myos eteenpdin tiedoksi ohjelmiston kehittgjille.

Toimintamallia kehittdmalla voidaan parantaa virkailijan oman tyon hallintaa. My6s
asiakastyytyvéisyys tulee todennékdisesti kasvamaan toimintamallin kehittyessé ja

vakiintuessa. Nailla molemmilla tulee olemaan positiivinen vaikutus virkailijan tyo-
tyytyvaisyyteen.
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Toimintamallissa on siis vielad kehitettavad, mutta kuten vastauksissa todettiin: tieto-
tekniikka on tata paivaa ja TE-toimistojen on pysyttava kehityksessd mukana.
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LITE 1

Henkilostokysely virtuaalitoimiston kéyttoonotosta Keski-Pirkanmaalla

Vastaajan ik&

o Alle 30-vuotias
o 30-50-vuotias
o Yli 50-vuotias

Tyokokemus TE-toimistossa

o Alle 2 vuotta
o 2-5vuotta

o 6-10 vuotta
o Yli 10 vuotta

Tydskentelen talla

o 1. palvelulinjalla
o 2. palvelulinjalla
o 3. palvelulinjalla

Saitko virtuaalisesta TE-toimistosta riittavésti tietoa ennen kéayttéonottoa?

o Kylla
o En

Millaista tietoa olisit tarvinnut lis&a?
Onko virtuaalitoimiston asiakkaille soittaminen tuottanut ongelmia?
Mikali vastasit kylla, niin kerro tarkemmin minkalaisia ongelmia on ollut?

Onko asiakkaille saanut aikavarauksen maaritellyn aikarajan (10 pv) puitteissa?

o Kylla
o Ei
o Tilanne vaihtelee

Oletko toiminut useamman toimipaikan Ilmi-virkailijana ja miten se on mielestasi
sujunut?

o En ole toiminut
o Olen, eika ongelmia ole ollut
o Olen ja ongelmia on ollut



Millaisia ongelmia on ilmennyt?

Onko asiakkaiden IT-taidoissa ilmennyt puutteita, jotka vaikuttavat virtuaalitoimis-
ton kayttéon?

o Kylla
o Ei

Millaisia ongelmia on ollut?

Onko virtuaalitoimiston kaytossa ollut muita ongelmia?

Onko virtuaalitoimiston kayttoonotto tuonut parannuksia paivittaiseen tyohosi? Jos

on, niin millaisia?

Onko virtuaalitoimisto véhentanyt tyosi kuormittavuutta?

o Ei lainkaan
o Jonkin verran
o Huomattavasti

Milla tavoin tyosi kuormittavuus on vahentynyt?

Onko virtuaalitoimisto mielestasi hyva markkinointikanava cv-netille?

o Kylla
o Ei

Jos ei, niin miksi ei?

Oletko saanut asiakkailta myonteisté tai kielteista palautetta virtuaalitoimistosta?

o En ole saanut palautetta
o Olen saanut myonteistd palautetta
o Olen saanut kielteista palautetta

Kerro, minkalaista palautetta olet saanut.

Haluaisitko palata vanhaan toimintamalliin virtuaalitoimiston sijaan?

o Kylla
o En



Perustele vastaustasi tahan.

Minka kokonaisarvosanan antaisit virtuaalitoimiston kayttoonotolle asteikolla 1-5?
1

O O O O O

2
3
4
5
Perustelut antamallesi arvosanalle.

Miten virtuaalitoimistoa mielestési voisi vield kehittdd? Kirjoita tdhén ehdotuksia.



