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Tamé& dokumentti on loppuraportti ty6- ja elinkeinoministeriéon henkilo-
asiakkuusstrategian ja asiakassegmenttien maarittelyn tueksi toteutetusta esi-
selvityksestad. Tyo toteutettiin tyollisyys- ja yrittdjyysosaston toimeksiannosta
kevaan 2009 aikana.

Selvitystyon sisaltd on syntynyt 9.3.2009 asetetun henkildasiakasstrategiatyo-
ryhman tydskentelyn tuloksena. Tyéryhman véliraportti valmistui 20.4.2009.

1. Tavoite Esiselvitystydn tavoitteena on

* maaritella TEM-konsernin henkildasiakassegmentit, erityisesti tyo- ja
elinkeinotoimistojen tehtavaalueen ndkdkulmasta

* maéaritella tyo- ja elinkeinotoimistojen palvelutarjooma henkildasiak-
kaille asiakassegmenteittain

» laatia alustavat linjaukset koskien palvelun jarjestdmisen ja palvelu-
mallin periaatteita asiakassegmenteittain

« maaritella yleisella tasolla asiakasvastuiden ja asiakkaiden sijoittumi-
sen periaatteita asiakassegmenteittain.

Henkildasiakkuusstrategiatytssa tavoitteena on luoda suuntaviivat yhteiselle
asiakkuusajattelulle ja sen soveltamiselle. Henkildasiakkuusstrategia on sisai-
nen tyovaline, joka auttaa suuntaamaan kéaytettavissa olevat rajalliset henkilos-
téresurssit yhteiskunnallisen vaikuttavuuden ja asiakkaiden tarpeiden kannalta
parhaalla mahdollisella tavalla. Tavoitteessa onnistuminen nakyy entista tulok-
sellisempana ja sujuvampana palveluna, jossa séhkdiset palvelut, puhelinpal-
velut ja henkilékohtainen asiantuntijapalvelu muodostavat monikanavaisen pal-
velukokonaisuuden.

Keskeisena tavoitteena on ndkoékulman kaantaminen hallinnonalan siséisista
prosesseista asiakkaan naktkulmaan, millaisia asiakkaita TEM-konsernilla on,
mitka heidan tarpeensa ovat ja kuinka TEM-konsernin pitaa kehittdd omaa toi-
mintaansa ja palvelujansa, jotta se pystyy vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja
samaan aikaan saavuttamaan sen tydlle asetetut tavoitteet.

TE—toimiston nakokulmasta keskeistd on myds varmistaa henkilo- ja yritysasi-
akkuustrategioiden yhteensovittaminen ehedksi kokonaisuudeksi kaytannén
asiakastyodssa.

2. Henkildasiakkuusstrategiaty® osana TEM-konsernin strategia- ja kehittamistyota

Taman luvun tarkoituksena on kytke& henkildasiakkuusstrategiaty® osaksi tyo-
ja elinkeinoministerion muuta strategia- ja kehittdmisty6ta. Seuraavassa on esi-
tetty lyhyesti taman tyon kannalta keskeiset liittymékohdat konsernin muihin
strategioihin ja hankkeisiin.

2.1 TEM konsernistrategia: uudistuva suomalainen ty6- ja elinkeinopolitiikka
Ty6- ja elinkeinoministerio (TEM) aloitti toimintansa 1.1.2008. Vuoden 2008 ai-
kana on méaritelty TEM:n konsernistrategia ja konserniohjauksen toimintamalli.

Asiakirjoissa linjataan TEM hallinnonalan eri toimijoiden yhteistydn ja asiakkail-
le tuotettavien palveluiden kehittdmista.
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Konserniohjausmallissa maaéritelladn periaatteet joiden mukaisesti konserni-
strategian pohjalta luodaan substanssistrategiat. Asiakkuusstrategia on osa
hallinnonalan konsernistrategian sisaltoa.

Konserniohjausmallissa todetaan asiakkuuksien ja palveluiden osalta seuraa-
vaa: "Tavoitteena on maarittaa ministerion ja hallinnonalan strategiset tavoitteet
koskien asiakkaita ja palveluita. Strategiassa otetaan kantaa mm. asiakasken-
tan segmentointiin, asiakastarpeisiin ja hallinnonalan palvelusalkkuun. Strate-
giassa maaritetdan liséksi tuotetaanko palvelut hallinnonalan toimijoiden toi-
mesta vai tuottaako ne ulkopuolinen toimija. Lisdksi maaritetdéan linjaukset pal-
veluiden jakelukanaviin ja hinnoitteluun.”

Yritysasiakkuusstrategian maarittelyty® valmistui toukokuun lopussa 2009.

Henkildasiakkuusstrategian osalta tdméa esiselvitystyd on kehitystyén ensim-
mainen vaihe.

Konsernistrategian mukaisesti tyo- ja elinkeinopolitiikalla
e tuetaan tydnhakijoiden tyollistymista avoimille tyémarkkinoille,
¢ huolehditaan tyévoiman osaamistasosta ja tuetaan koulutuksella tyo-
urien jatkumista,
e vahennetdaan pitkdaikais- ja toistuvaa tyottdmyytta tehokkailla vali-
tyomarkkinatoimilla,
o edistetdan tyoperédistd maahanmuuttoa ja tydelaman monimuotoi-
suutta,
e edistetdan palveluihin, tydelaman laatuun seka organisaatioiden ja
jarjestelmien kehittamiseen liittyvid innovaatioita,
parannetaan palvelujen tuottavuutta ja edistetdaén séhkoisia palveluja,
edistetdan tydurien pitenemista kannustimia kehittdmalla,
lisataan kansalaisten valinnanvapautta julkisissa palveluissa,
tuetaan hiljaisen tiedon siirtymista,
tuetaan henkildston selviytymista rakennemuutoksissa.

Strategiassa on méaaritelty mm. seuraavat tavoitelinjaukset:

Tavoitelinjaus: Lisatdan tydvoiman osaamista ja nopeutetaan ty6llistymista
tyonantajien tarpeisiin.

Tavoitelinjaus: Parannetaan tuottavuutta erityisesti julkisissa palveluissa ja pa-
rannetaan tydelaman laatua.

2.2 Tydllisyys- ja yrittajyysstrategia

Konsernistrategian tavoitelinjauksia on tasmennetty TEM:n ty6llisyys- ja yritta-
jyysstrategiaty0ssa.

Tyollisyys- ja yrittdjyyspolitikan lahtokohtana ja avainasemassa on muuttuva
osaaminen ja sen hallinta sek& henkilo- etta yritystasolla, ja néiden yhdistami-
nen toteuttamaan maan, alueiden ja yritysten kokonaisvaltaista kehittamista.
Keskidssa on yritysten kehittdminen, joka on samanaikaisesti seka yrityksen et-
ta sen tyontekijoiden (nykyisten ja tulevien) osaamisen kehittamista, joka ottaa
huomioon toimintaympéariston muutokset ja tulevaisuuden mahdollisuudet ja
haasteet.
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Strategiassa esitetyilla linjauksilla tuetaan seuraavien yhteiskunnallisten vaikut-
tavuustavoitteiden toteutumista:

- Tyodllisyyden ja tuottavuuden kasvu

- Elinkelpoisten yritysten ja tydpaikkojen selviytyminen taantuman yli ja
tyottomyyden kasvun torjunta

- Tyobmarkkinoiden kohtaanto-ongelman ratkaisu

- Tyb6voiman saatavuus pitkalla aikavalilla

- Kovenevaan kansainvéliseen kilpailuun vastaaminen

- Yritysten toimintaympariston muutosten ja tydmarkkinoiden muutos-
ten hallinta

Tyollisyys- ja yrittajyysstrategiassa on nostettu esiin tyollisyyspolitikan kolme
keskeista linjausta:

1) Osaamista ja kasvua yrityksiin

2) Yrittdjyysaktiivisuus nousuun

3) Takaisin tydmarkkinoille.

2.3 Aluehallintotyéryhméan loppuraportti: uuden TE-toimiston kehittdmisen linjaukset

Ty6- ja elinkeinoministerion aluehallintotyéryhma jatti loppuraporttinsa uuden
TE-toimiston kehittdmisen linjauksista 30.1.2009.

Kehittdmislinjauksissa maariteltiin TE-toimiston toiminta-ajatus, ydintehtavat ja
keskeiset muutossuunnat koskien mm. toiminnan painopisteita, TE-toimiston
asemaa, palveluvalikoimaa, palvelujen jarjestamisté ja yhteisty6td muiden toi-
mijoiden kanssa.

Henkildasiakkuusstrategian ndkdkulmasta aluehallintotydryhman linjaukset an-
tavat suuntaviivat mm. asiakassegmentoinnin, palvelutarjooman ja palvelumal-
lien jatkokehittamiselle.

2.4 TE-keskusten ja TE-toimistojen strateginen arviointi —hanke

Henkildasiakkuusstrategia ja asiakassegmenttien maarittely kuuluvat TE-
keskusten ja TE-toimistojen strateginen arviointi —hankekokonai-suuteen, joka
yhteen sovittaa ja koordinoi mm. TE-toimistojen uudistamistydssé toteutettavia
keskeisia kehittimishankkeita.

2.5 Yritysasiakkuusstrategian maarittelyty6

TEM:n hallinnonalan yritysasiakkuusstrategiatyd etenee rinnakkain henkildasi-
akkuusstrategiatytn kanssa. Yritysasiakkuusstrategiatyon yhteydessa on maa-
ritelty TEM-konsernin asiakkuudenhallinnan viitekehys, joka on esitetty seuraa-
vassa kuvassa.

Tavoitteena on, ettd TEM-konsernin kaikki asiakkuusstrategiat noudattavat sa-
maa viitekehysta riippumatta siitd, puhutaanko henkilo-, yritys- vai yhteisoa-
siakkaista.
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Johtamismalli ja vastuunjako

Palvelumallit
ja kanavat

Seuranta ja analyysi

Tasséa henkilbasiakkuusstrategian esiselvitystydssa tarkastelu painottuu rapor-
tin luvussa 1 mainittuihin tavoitteisiin em. viitekehyksen mukaisesti. Nain ollen
kaikkiin viitekehyksen teemoihin ei viela tdsséa vaiheessa oteta kantaa.

Segmentit

Tarjoomat

3. Toteutustapa ja osallistujat
Tyb6skentely on tapahtunut henkildasiakasstrategiatydoryhméan prosessina, joka
on sisaltanyt nelja yhteista workshop-tapaamista ja niiden valilla tapahtunutta
pienryhmatytskentelya.

Ty6ryhman tytskentelyyn ovat osallistuneet

Marja Rantakaulio TEM/TYPA pj

Anne Hokkanen TEM/TYPA siht

Pertti Hamalainen TEM/YTY

Tuija Ohtonen Lapin TE-keskus

Kai Koivumaki TEM/TOKI

Tiina Korhonen TEM/VETY

Mikko Kuoppala KYO/TEKO

Jaana Lappi KYO/OHRA

Tea Raatikainen Etela-Savon TE-keskus
Heikki Ravantti TEM/KOPAKE

Heikki Ravantin sijaisena workshop-tilaisuuksiin osallistui Eric Hallstrom. Kai
Koivuméen sijaisena yhteen workshop-tilaisuuteen osallistui Markku Virtanen.

Ty6ryhman tydskentelyyn on osallistunut myds Kirsi Parviainen Aspectum Pub-
lic Oy:stéa.

Liséksi tyéryhman tydn tehtiin asiantuntijahaastatteluja, joissa toimistonjohtajat
Vesa Jouppila, Rebecka Svedlin ja Jarmo Ukkonen arvioivat TE -toimiston na-
kékulmasta tydryhman alustavia linjauksia.

4. TEM-konsernin henkildasiakassegmentointi
TEM-konsernin asiakkaat rajataan tassa tarkastelussa kéasittamaan ne asiak-

kaat, joille TEM-konsernin eri toimijat tuottavat palveluita. ELY-virastojen perus-
taminen tullee vaikuttamaan asiakassegmenttien maarittelyyn erityisesti kon-
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sernitasolla, mutta sitd ei ole toimeksiannon ulkopuolisena asiana huomioitu
tassa tyossa.

4.1 TEM-konsernin henkildasiakassegmentit
Koko TEM-konsernin henkildasiakkaat voidaan jakaa kolmeen p&aryhmaan:

1) Julkisen tyévoimapalvelun asiakkaat
2) Etuusasiakkaat
3) Muut TEM-konsernin henkildasiakkaat

Julkisen tyévoimapalvelun asiakkaat

Julkisen tydvoimapalvelun nékdkulmasta asiakaskunnan muodostaa laajasti
tarkasteltuna koko tyoikainen vaesto.

Tassa esiselvitystyossa talla asiakasryhmalla tarkoitetaan paaosin TE-
toimistojen asiakaskuntaa, joka muodostaa selvasti merkittdvimman asiakas-
ryhman TEM hallinnonalan henkildasiakaskunnassa. Tatd asiakasryhmaa ja
sen segmentointia on kuvattu tarkemmin luvussa 5.

Tahan asiakasryhmaéan kuuluvat myos yrittdjyyttd suunnittelevat ja yrittajiksi ai-
kovat asiakkaat. Heidan asiointinsa tapahtuu alkuvaiheessa henkildasiakkaana,
mutta heidan palvelutarpeensa ovat lahempana yritysasiakkaan palvelutarpeita
silloin, kun asiakas pohtii tai on jo paatynyt perustamaan yrityksen (esim. yritys-
idean tai henkilokohtaisten yrittdjaominaisuuksien arviointi). Henkildasiakkaille
yrittajyys on yksi tyéllistymisen/uran vaihtoehto. Yrittdjiksi suuntaavien asiointia
ja palveluita tarkastellaan lahemmin yritysasiakkuusstrategiatyon yhteydessa.

Etuusasiakkaat

Etuusasiakkaiden ryhmaan kuuluvien asiakkaiden asiointi TE-toimistoissa ja
TE-keskuksissa perustuu tietyn toimeentuloa turvaavan etuuden hakemiseen
eikd asioinnin ensisijaisena tavoitteena ole tydllistyminen avoimille tydmarkki-
noille.

Tahan asiakasryhmaan kuuluvat esimerkiksi vuorottelukorvausta, osa-aikalisaa
ja palkkaturvaa hakevat asiakkaat. Nama asiakkaat ovat lahtokohtaisesti ty6-
markkinoilla. Vuorotteluvapaa-korvauksen ja osa-aikalisdn osalta kyse eraan-
laisesta tyomarkkinasiirtymasta, jossa henkild siirtyy vapaaehtoisesti, maaraai-
kaisesti, koko- tai osa-aikaisesti tyémarkkinoiden ulkopuolelle.

Etuusasiakkaiden ryhmé&an kuuluvat my®6s ne TE-toimistojen tyonhakija-
asiakkaat, jotka tarvitsevat ensisijaisesti muiden tahojen tuottamia palveluja ja
jotka eivat ole TE-toimistojen keinoin autettavissa (esim. vaikeat paihde- ja mie-
lenterveysongelmat). Naiden asiakkaiden kohdalla ei voida puhua siirtymatilan-
teesta tydmarkkinoilla.

Talla hetkella tatd asiakasryhméé palvellaan TE-toimistoissa, koska tehtavat
ovat lakisdateisia eika niiden jarjestamiseen ole toistaiseksi l6ydetty vaihtoeh-
toisiakaan tapoja. Aluehallintoryhman tydssa uuden TE-toimiston kehittamisen
linjauksia koskien tavoitteeksi on asetettu tydnjaon selkiinnyttdminen TE-
toimiston ja muiden toimijoiden valilla taméan asiakasryhman palvelun osalta.
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Muut TEM-konsernin henkil6asiakkaat

Talla asiakasryhmalla tarkoitetaan asiakkaita, jotka asioivat TEM:n hallin-
nonalalla ensisijaisesti muiden toimijoiden kuin TE-toimistojen tai TE-keskusten
kanssa. Synergioita tdhan ryhmé&éan kuuluvien asiakkaiden ja julkisen tyovoi-
mapalvelun asiakkaiden kesken ei ole tunnistettu.

TE-toimistojen ja TE-keskusten lisdksi TEM-konsernissa henkilbasiakkaille
suunnattuja palveluita tuottavat

Geologinen tutkimuskeskus, GTK
Fintra

Kuluttajavirasto

Patentti- ja rekisterihallitus, PRH
Turvatekniikan keskus, TUKES

Esimerkkeja tdhan asiakasryhmaan kuuluvista asiakkaista ja heille suunnatuis-
ta palveluista ovat

* Geologisen tutkimuskeskuksen asiakkaat mm. tilanteissa, kun yksi-
tyiset henkil6t lahettavat malminaytteita tutkittavaksi

» Fintran henkilbasiakkaita voivat olla esim. kansainvalisessa koulutuk-
sessa olevat henkilot

* Kuluttajaviraston kuluttajaneuvonta-asiakkaat. Kuluttajaneuvonnan
toimipisteet ovat nykyaan maistraateissa.

« Patentti- ja rekisterihallituksesta henkilbasiakkaat saavat tietoa ja
neuvontaa mm. patenteista, hyddyllisyysmalleista, tavaramerkeista ja
mallioikeuksista

e Turvatekniikan keskus neuvoo ja opastaa kuluttajia, henkildasiakkaita
tekniseen turvallisuuteen liittyvissa kysymyksissa

Asiakassegmentti 'Muut TEM-konsernin henkildasiakkaat’' ja heille suunnatut
palvelut eivat ole olleet asiakkuusstrategisen kehittdmistyon kohteena téssa
vaiheessa.

4.2 Segmentoinnin kayttétarkoitus

TEM-konsernin asiakassegmentoinnin tavoitteena on, etta se tarjoaisi jatkossa
entistd paremman pohjan tuottaa ja kehittaa julkisia palveluita siten, etta hallin-
nonalan tavoitteet ovat tasapainossa niin yritys- kuin henkil6asiakkaidenkin tar-
peiden ja tavoitteiden kanssa (win — win — win).

Segmentointi auttaa ohjaamaan ja kohdentamaan omat resurssit tuottavuuden
kannalta parhaalla mahdollisella tavalla ottaen huomioon hallinnonalan koko
tehtavakokonaisuuden.

Segmentointia voidaan hyédyntaa myos ulkoista asiakasviestintaa kohdennet-
taessa.

TE-toimistossa asiakassegmentointi muodostaa pohjan seka palveluvalikoiman
ettd palvelumallin kehittamiselle. Segmentoinnin avulla pyritdén kehittamaan ja
kohdentamaan palveluvalikoimaa selkeasti lahtékohtana asiakkaan palvelutar-
peet. Samoin palvelujen organisoinnissa otetaan huomioon eri asiakasseg-
menttien erilaiset asiointitarpeet.
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Segmentoinnin avulla palvelutarjonnassa pyritdan siirtymaan "kaikille kaikkea
samalla tavoin” -ajattelusta selkedmmin kohdennettuun palvelutarvelahtdiseen
ajatteluun.

TE-toimistojen ndkodkulmasta henkilbasiakassegmentoinnin avulla pyritdan ku-
vaamaan my0s prosessia, jossa asiakas voi siirtyd dynaamisesti asiakasseg-
mentista toiseen. Asiakas voi siirtyd avoimille tyomarkkinoille mistd asiakas-
segmentista tahansa tai vastaavasti tulla TE-toimiston asiakkaaksi mihin asia-
kassegmenttiin tahansa.

4.3 Asiakkaan ja asiakkuuden méaaritelmét

Tassa tydssa erityisen huomion kohteena on TE-toimistojen asiakaskunta, jol-
loin asiakkaan ja asiakkuuden méaaritelmia on tdsmennetty seuraavasti:

ASIAKAS = henkild, joka tarvitsee tietoa, tukea tai osaamisen
parantamista tydmarkkinoiden siirtymavaiheissa

Asiakas-maaritelma ei ota kantaa siihen, mita palvelukanavaa asiakas kayttaa.

Asiakkuudella tarkoitetaan TE-toimiston ja asiakkaan vdlistd suhdetta, jonka
yhteydessa kumpikin toimija tekee asioita, jotka vaikuttavat keskindiseen suh-
teeseen, asiakkuuteen. Asiakkuuteen siséltyy useita erilaisia kohtaamisia, joi-
den aikana tapahtuu vaihdantaa niin tunteen, tiedon kuin tekojenkin tasolla.
Asiakkuudessa on aina kaksi osapuolta, jotka kumpikin tavoittelevat suhteesta
hyotyd, win — win. TE-toimiston kohdalla kyse on usein win-win-win —
tilanteesta, jossa TE-toimisto on valittdjan roolissa palvellessaan seka yritys-
ettd henkildasiakkaitaan.

TE-toimiston nakokulmasta asiakkuus henkildasiakkaan kanssa alkaa, kun asi-
akkaan ja toimiston edustajan valille syntyy vuorovaikutusyhteys, jonka ole-
massa olon kumpikin tiedostaa.

Anonyymisti tai satunnaisesti verkkopalveluissa, puhelinpalveluissa tai itsenai-
sesti TE-toimiston tiloissa tietoa etsivd henkild on julkisen tydvoimapalvelun
asiakas, mutta héanen kanssaan ei ole olemassa aktiivista asiakkuutta.
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5. Julkisen ty6voimapalvelun henkiléasiakkaiden segmentointi TE-toimistoissa

TEM:n hallinnonalan henkildasiakasryhmista volyymiltaan ja vaikuttavuudeltaan
selvasti merkittavin asiakasryhma ovat paaasiassa TE-toimistoissa asioivat jul-
kisen tydvoimapalvelun asiakkaat (kohta 4.1.1).

Taman asiakasryhman tarkempi segmentointi on esitetty tdssa luvussa. Seg-
mentointi on jasennetty siten, ettd asiakkaat ryhmitelladn kolmeen péaaseg-
menttiin. Paasegmentit voivat edelleen jakautua alasegmentteihin. Alasegment-
tien rooli on kuitenkin ennen kaikkea paasegmenttia méaaritteleva ja kuvaava, ei
niinkaén kategorisesti asiakkaita erotteleva.

Erilaisten erityisryhmien tarpeet huomioidaan palvelutarjooman ja palvelumalli-
en kehittamisen kautta ilman, etté heille on nimetty omia paa- tai alasegmentte-
jaén. Esimerkiksi nuoret, maahanmuuttajat tai vajaakuntoiset asiakkaat voivat
tilanteestaan riippuen kuulua mihin tahansa kolmesta paasegmentista.

Kaikkiin segmentteihin voi kuulua my6s henkilditéa, jotka tyon haun asemasta
paatyvat selvittdméaéan oman yritystoiminnan aloittamista tyollistymisen vaihto-
ehtona.

TE-toimistojen padsegmentit ja alasegmentteineen on esitetty seuraavassa ku-

vassa:
Ty6paikan vaihtajat
Suoraan Tydsta tyéhon
tyomarkkinoille Opinnoista tyohon
suuntaavat
Tyomarkkinoille palaavat
Ammattitaitoaan
Osaamisen téydentavat ja kehittavat

kehittamisen kautta

tydmarkkinoille Ammatillisen perusosaamisen hankkijat

suuntaavat Tydelamaosaamisen ja valmiuksien
hankkijat

Tydmarkkinoille Ei erillista alasegmentointia

kuntoutuvat

Palveluiden ja toimintamallien kehittdminen ohjautuu paaosin péaasegmentti-
tasoisesti. Alasegmenttien tehtéava on kuvata kyseiseen paasegmenttiin kuulu-
via asiakkaita ja heidan tilanteitaan. Alasegmentointi ei sellaisenaan muodosta
pohjaa palveluiden jarjestamiselle.
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5.1 Suoraan tydomarkkinoille suuntaavat

TyOpaikan vaihtajat

Suoraan TyOsta tyohon
B RIdrellE Opinnoista tyéhon
suuntaavat

Tydmarkkinoille palaavat

Tahan segmenttiin kuuluvat asiakkaat, joiden ammattitaito, osaaminen ja/tai
tyokokemus tarjoavat edellytykset sijoittua suoraan avoimille tydmarkkinoille.
Tybhaku saattaa edellyttdd esim. osaamisen kartoitusta, mika ei viela auto-
maattisesti siirrd asiakasta pois tastd segmentista.

Tyobmarkkinoilla on parhaillaan tai on odotettavissa naiden asiakkaiden osaa-
mista vastaavia tydmahdollisuuksia.

Taha
akkai

1)

2)

3)

4)

n ryhméaéan voi kuulua my6s esim. maahanmuuttajia ja vajaakuntoisia asi-
ta, joiden katsotaan voivan sijoittua suoraan avoimille tydmarkkinoille.

Tydpaikan vaihtajat ovat henkil6itd, jotka ovat tydssa, mutta ovat tyon-
haussa vaihtaakseen ty6ta ilman ty6ttdmyyden uhkaa.

Tydsta tydohon —ryhméaan kuuluvat asiakkaat, jotka ovat jadamassa tai
jadneet tyottoémaksi tuotannollis-taloudellisesta syista irtisanotuilla ja lo-
mautetuilla asiakkuus alkaa usein tydsuhteen vield jatkuessa. Nain tyo-
voimapalvelu naiden henkildiden kohdalla kaynnistyy tydsuhteen ollessa
viela voimassa ja usein tyOpaikalla (muutosturvan toimintamalli). Samoin
ryhmaéan kuuluvat muutoin tyottomaksi jadneet henkildt, jotka etsivat uutta
tyota tavoitteenaan nopea tyollistyminen.

Opinnoista ty6hdn —ryhmaéan kuuluvat ammatilliset opintonsa péattaneet
henkilot, jotka hakevat opintojen jalkeista tytpaikkaa.

Tyomarkkinoille palaavat ovat henkil6ita, jotka ovat olleet jonkin aikaa
pois tydmarkkinoilta (perhevapaa, asevelvollisuus, siviilipalvelu, ammatil-
linen kuntoutus jne), mutta joiden tydnsaantimahdollisuuksia avoimilla
tyomarkkinoilta poissaolo ei ole sanottavasti heikentanyt.

5.2 Osaamisen kehittdmisen kautta tyémarkkinoille suuntaavat

Ammattitaitoaan
Osaamisen taydentavat ja kehittavat
kehittamisen kautta - : =
tyomarkkinoille Ammatillisen perusosaamisen hankkijat
suuntaavat

Tybeldmaosaamisen ja valmiuksien
hankkijat

Tahan segmenttiin kuuluvat asiakkaat, joiden tyéllistyminen avoimille tydmark-
kinoille tai yrittajiksi edellyttdd osaamisen ja tydkyvyn arviointia, ammatillisten
valmiuksien parantamista, urasuunnittelua, koulutusta tai ammatillista kuntou-

tusta.
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1) Ammattitaitoaan taydentavat ja kehittdvat ovat henkildita, joilla on
ammatillista osaamista, mutta se ei ole riittavaa tyémarkkinoiden tarpei-
siin

2) Ammatillisen perusosaamisen hankkijat ovat asiakkaita, joilta puuttuu
tyomarkkinoilla tarvittava ammatillinen perusosaaminen (esim. nuoret en-
simmaista uravalintaa tekevat tai ammatinvaihtajat)

3) Tyobelamaosaamisen ja valmiuksien hankkijat ovat asiakkaita, joilta
puuttuu tybelamassa vaadittavia perustaitoja, mutta jotka eivat tyollistyak-
seen tarvitse monisektorista palvelua. Tahan ryhmaan kuuluvia asiakkaita
ovat esim. kotoutujat, joilta puuttuu kielen ja kulttuurin osaaminen seka
ilman tyokokemusta olevat nuoret.

5.3 Tydmarkkinoille kuntoutuvat

Tydmarkkinoille Ei erillistd alasegmentointia
kuntoutuvat

Ty6markkinoille kuntoutuvien segmenttiin kuuluvat asiakkaat, joiden tyollistymi-
sen tukemiseen eivat riita yksinomaan julkisten tyévoimapalveluiden ratkaisut,
vaan niiden lisaksi asiakkaat tarvitsevat monisektorista palvelua.

Tahan segmenttiin kuuluvien asiakkaiden tyéllistymisen haasteet ovat ensisijai-
sesti muita kuin avointen tydpaikkojen ja osaamisen puutteista johtuvia. Asiak-
kailla voi olla tyodllistymiseen vaikuttavia erilaisia tyo- tai toimintakykyyn tai ylei-
seen elamanhallintaan liittyvia rajoitteita.

Tahan segmenttiin kuuluvat tyévoiman palvelukeskusten asiakkaat. Liséksi
segmenttiin voi kuulua sellaisia vajaakuntoisia tydnhakijoita, jotka eivat ole au-
tettavissa yksinomaan ammatillisen kuntoutuksen keinoin, vaan jotka tarvitse-
vat sairaanhoidon tai l&akinnéllisen kuntoutuksen palveluja. Segmenttiin kuulu-
vat my6s ne asiakkaat, joiden ty6ttémyyden pitkittymisen syyna on muiden syi-
den liséksi asiakkaan oma motivoitumattomuus palveluihin.

Tahankin segmenttiin kuuluvien asiakkaiden palvelussa tavoitteena on edistaa
tyodllistymista avoimille tydmarkkinoille.
6. Julkisen tybvoimapalvelun tavoitteet ja palvelut asiakassegmenteittéin
6.1 Julkisen tydvoimapalvelun tavoitteet
Julkisen tyévoimapalvelun tavoitteita ovat
» Tyodllisyysasteen nostaminen
» Osaavaa tydvoimaa joustavasti tydnantajan tarpeisiin
* Onnistuneita siirtymid tyoémarkkinoilla (yksilon ja tydnantajan nako-
kulmasta)

» Tasapainoinen tydvoiman kysynnan ja tarjonnan kohtaanto
» Rakenteellisen tyottdmyyden alentaminen
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« Tyo6ttdmyyden hoidosta aiheutuvien menojen alentaminen
*  Syrjaytymisen ehkéaiseminen

Asiakkuusstrategian nakokulmasta julkisen toimijan ja asiakkaiden tavoitteiden
tulisi olla tasapainossa kesken&an, win — win.

6.2 Nykyiset palvelut
Tassa esiselvitystydssa keskitytdan palvelutarjooman osalta tarkastelemaan
nykyista palvelutarjoomaa. Tavoitteena on tunnistaa ensisijaiset palvelut asia-
kassegmenteittain (pdaasegmentti-tasolla). Segmenteittain maéariteltyjen ensisi-
jaisten palveluiden liséksi asiakkailla on mahdollisuus kayttaa muitakin palvelui-
ta tarpeensa ja tilanteensa mukaan. Tiettyjen palveluiden ensisijaisuus ei rajaa
muita palveluita pois.

Tassa esiselvitystydssa ei ole paneuduttu palvelutarjpoman jatkokehittdmiseen.
Jatkotydssa palvelumallin kehittdmistyd tulee toteuttaa koordinoidusti palvelu-
tarjopoman, palveluverkoston, palvelukanavien ja tietojarjestelmien kehittami-
sen kanssa.

6.3 Tavoitteet ja palvelut asiakassegmenteittéin
Seuraavassa on kuvattu kunkin henkildasiakassegmentin osalta

e strateginen tavoite,

e julkisen toimijan tavoitteet,

¢ asiakkaan tavoitteet, odotukset ja pelot,
e palvelulupaus ja

e nykyiset palvelut.

13 (31)



Suoraan tyémarkkinoille suuntaavat

Strateginen tavoite tdmén asiakassegmentin
osalta

Tyonhakijoiden tehokas ja osuva ty6llistyminen
tydnantajien tarpeisiin

Julkisen toimijan tavoitteet

- tydmarkkinoiden toimivuuden edistaminen

- tydévoiman saatavuuden turvaaminen tehok-
kaan tyonvalityksen avulla => nopea tyollisty-
minen tybnantajien tarpeisiin

- tyodtilaisuuksien jarjestaminen tyota hakeville
ja tyottémyyden torjunta

Asiakkaan tavoitteet, odotukset ja pelot

Tavoitteet
- uusi tyopaikka nopeasti ja joustavasti
- mabhdollisen ty6ttémyyden aikainen tuki

Odotukset
- tietoa tydmahdollisuuksista
- neuvontaa ja ohjausta tydonhaussa

Pelot
- ei loydy odotuksia vastaavaa ty6ta
- tyottomyys pitkittyy

Palvelulupaus tdhan segmenttiin kuuluville
asiakkaille

Asiantuntevaa tietoa ja tukea tyhakuun

Osuvia tyotarjouksia

Ensisijaiset palvelut

TyOstéa tyéhon alasegmentissa muutosturvaan
oikeutetuille asiakkaille lisaksi

- mol.fi tydpaikkatiedotus

- tyonhakukeskuksen palvelut

- CV-netti

- henkilékohtainen tyénvalitys

- tyopaikkojen esittely

- ehdolle asettelu avoimiin tyépaikkoihin
- tybnhaun valmennus

- rekrytointitapahtumat

- liikkuvuusavustus

- 0saamisen Kkartoitus

- 0saamista taydentavat lyhyet koulutukset

- uudelleensijoittumisvalmennus
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Osaamisen kehittamisen kautta tydomarkkinoille suuntaavat

Strateginen tavoite tdmén asiakassegmentin
osalta

Tuottaa osaavaa tyévoimaa yritysten ja muiden
tybnantajien tarpeisiin

Julkisen toimijan tavoitteet

- ennakoida tydmarkkinoiden tulevat osaamis-
tarpeet

- tuottaa tarpeita vastaavaa osaavaa tydvoimaa

- olemassa olevien osaamis- ja tydvoimavaro-
jen taysimaarainen hyddyntaminen

- tyoéllistymisen edellytysten parantaminen

- tyburien pidentaminen osaamisen kehittami-
sen kautta

Asiakkaan tavoitteet, odotukset ja pelot

Tavoitteet:

- tydllistyminen osaamisen lisdantymisen ja
ammattitaidon hankkimisen myota

- omien tavoitteiden ja mahdollisuuksien
selkiintyminen

Odotukset

- tukea tavoitteiden ja vaihtoehtojen selvittami-
sessa

- itselle sopivaa koulutusta/ammattitaidon
kehittdmista muilla keinoin

- lisda tybelamassa tarvittavaa osaamista

- entista parempia tyéllistymismahdollisuuksia

- kokonaan uudenlaisia tehtavia

Pelot

- koulutus/muu tarjottu ratkaisu on liian vaike-
aa, ei parjaa siind eika Ioydy vaihtoehtoa

- 10ita ei lIdydykaan koulutuksen tai muun toi-
menpiteen jalkeen

- kannattaako panostaa oman osaamisen
kehittamiseen

Palvelulupaus tdhan segmenttiin kuuluville
asiakkaille

Yksilollisia ammatillisia ratkaisuja
Parempia tydllistymismahdollisuuksia

Tarvittavia tydeldmévalmiuksia

Ensisijaiset palvelut

- ammatinvalinta- ja
urasuunnittelupalvelu

- koulutus- ja ammattitietopalvelu

- ammatillisen kuntoutuksen palvelut

- kotoutumispalvelut / -toimenpiteet

- ty6elaméavalmennus, ty6harjoittelu,
tydkokeilu, kotoutujan rinnasteinen
toimenpide

- ammatillinen tyévoimakoulutus

- valmentava tyévoimakoulutus

- palkkatuettu tyd
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Tydmarkkinoille kuntoutuvat

Strateginen tavoite tdmén asiakassegmentin
osalta

Osaamis- ja tydntekopotentiaali tydmarkkinoiden
kayttéon

Julkisen toimijan tavoitteet

Tavoitteet:

- tydllistymisen esteiden poistaminen ja tyo-
markkinaedellytysten parantaminen

- asiakkaan motivointi ja tukeminen polun
Ioytamisessa kohti tydmarkkinoita

- syrjaytymisen ehkaiseminen

Asiakkaan tavoitteet, odotukset ja pelot

Tavoitteet

- tyo6llistyminen

- vaihtoehtoisten ty6llistymisratkaisujen
[6ytyminen

- elamantilanteen selkiintyminen

Odotukset

- tukea

- oikeanlaisia toimenpiteita
- kannustusta

Pelot
- etenemispolkua/ratkaisua ei [0ydy
- oma jaksaminen tai motivaatio

Palvelulupaus tdhan segmenttiin kuuluville
asiakkaille

Tarvittavia tyoelamavalmiuksia

Polkuja ty6elamaan

Ensisijaiset palvelut

- palkkatuettu ty6

- tyoharjoittelu / tybelaméavalmennus / tydko-
keilu / kotoutujan rinnasteinen toimenpide

- ohjaava koulutus

- tybvoimapalveluja taydentavéat palvelut

- elake-edellytysten selvittaminen

- kuntouttava ty6toiminta
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7. TE-toimiston palvelumallin kehittdmisen linjaukset asiakassegmenteittain

7.1 Alkukartoitus

Tavoite

Tavoitteena on rakentaa TE-toimiston eri henkiléasiakassegmenteille kunkin
segmentin erityispiirteita ja asiakastarpeita vastaava palvelumalli. Palvelumallin
yleisena laht6kohtana on monikanavaisuuden hyédyntdminen siten, etté verk-
kopalvelut, cc-palvelut ja henkilékohtainen asiakaspalvelu muodostavat kunkin
asiakassegmentin palvelussa toisiaan tukevan palvelukokonaisuuden. Kehit-
tamissuuntana korostuu sahkoisten palvelukanavien kaytén lisaaminen ja tay-
simaarainen hyddyntaminen.

Monikanavainen palvelumalli toteutetaan eri segmentissa eri tavoin. Samoin
asiakasvastuun yleiset periaatteet on tarkoituksenmukaista maaritella segment-
tikohtaisesti.

Asiakaskohtaisesti oikea segmentti, ja sitd kautta palvelumalli seka ensisijaiset
palvelut, varmistetaan yhtenaisen alkukartoituksen avulla siind vaiheessa, kun
asiakas tulee TE-toimiston asiakkaaksi.

Palvelumalli koostuu seuraavan kuvan mukaisista elementeista:

L & &

Suoraan tydmarkkinoille suuntaavat

Alkukartoitus
oikean Osaamisen kehittamisen kautta

segmentin tyomarkkinoille suuntaavat
tunnistami-

seksi — — —

Tydmarkkinoille kuntoutuvat

Yli segmenttirajojen hyddynnettavat
erityisosaamiset/ palvelut

Alkukartoituksen avulla tunnistetaan oikea asiakassegmentti. Alkukartoitusta on
kuvattu kohdassa 7.1. Segmenttikohtaisia palvelumalleja on kuvattu tarkemmin
kohdassa 7.2. Palvelumalliin kuuluu myo6s erityisosaamisia/-palveluita, joita
hyodynnetéaén yli segmenttirajojen. Naita on kuvattu luvussa 7.3.

Alkukartoituksen tavoitteena on nopeasti ja tehokkaasti tunnistaa ja maaritella
asiakassegmentti, jonka palvelut ja palvelumalli parhaiten vastaavat asiakkaan
tilanteeseen ja tarpeisiin seka kaynnistaa asiakkaan palveluprosessi.

Alkukartoituksessa selvitetdan asiakkaan tilanne ja tarpeet karkealla tasolla. Al-
kukartoituksen tavoitteena ei ole paneutua syvéllisesti asiakkaan tilanteeseen
eika maaritella tasmallisesti asiakkaalle tarjottavia palveluita. Se tapahtuu seg-
menttikohtaisessa palvelussa tyénhakuhaastattelussa.
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Toteutustapa

Ammattitaitoinen, laadukas alkukartoitus nakyy asiakkaalle valittbmana paasy-
na oikein kohdistetun asiantuntijapalvelun piiriin. Julkisen tyévoimapalvelun néa-
kékulmasta osuva alkukartoitus tukee osaltaan palvelun vahvaa alkua ja vahen-
taad asiakkaan pallottelua asiantuntijalta toiselle.

Alkukartoitus tehdédén aina asiakkuuden alkaessa ensimmaisella asiointikerral-
la, tarvittaessa my6s aiemmin asioineille asiakkaille. Alkukartoituksen tekemi-
nen edellyttdéd hyvaa ja laaja-alaista julkisen tydvoimapalvelun asiantuntemusta
seka kykya tehda nopea arvio asiakkaan tilanteesta. Sen toteuttaminen laaduk-
kaasti ja tehokkaasti edellyttédd asiantuntevia henkildresursseja seka rauhallista
palvelutilannetta. Vaikka alkukartoitus on tarkoitettu tehtévaksi nopeasti ja
avoimena palveluna, kyseessa on kuitenkin asiantuntijatehtéava, jonka yhdista-
minen esimerkiksi TE-toimiston asiakkaiden yleiseen aulaopastukseen ei ole
tarkoituksenmukaista.

Alkukartoituksen pohjana on asiakkaan tayttdma tyohakijaksi rekisterditymislo-
make. Lomake tullaan uudistamaan siten, ettd siind on nykyista selkedmmin
asiakkaan tilannetta ja tarpeita (= segmenttia) maarittavia kysymyksia. Lisaksi
alkukartoituksessa hyddynnetddn mahdollisuuksien mukaan URA-jarjestelman
asiakashistoriatietoja. Kaytettdvissa olevista taustatiedoista riippuen henkilo-
kohtainen alkukartoitustapaaminen voi olla hyvinkin suppea.

Alkukartoituksen tueksi laaditaan yksinkertainen ja lyhyt haastattelumalli seka
kriteerit segmenttiin sijoittamisen tueksi. Varsinainen tydnhakuhaastattelu, sy-
vallisempi palvelutarpeen arviointi sekd tyonhakusuunnitelma laaditaan seg-
menttikohtaisessa palvelussa.

7.2 Segmenttikohtaiset palvelumallit

Segmenttikohtaisten palvelumallien kehittamisessa tavoitteena on maéaaritella
yleiset linjaukset, jotka vastaavat kunkin asiakassegmentin palvelun erityispiir-
teita ja asiakastarpeita.

Segmenttikohtaisten palvelumallien maarittelyssé on otettu huomioon segmen-
teittdin mm. seuraavia palvelumallin erityispiirteita ja keskeisia elementteja:

e asiantuntijatyén luonne

e palvelukanavien hyédyntaminen

e asiakasvastuun jarjestaminen

e asiakkaan asiointi ja yhteydenpito asiakkaan kanssa

e erityisosaamisen hyddyntaminen (yli segmenttirajojen).

Liséksi kunkin segmentin osalta on hahmoteltu tyonantajayhteistydn erityispiir-
teitd ja keskeisia kumppanuuksia.

Palvelumalli asiakassegmenttiin "suoraan tydmarkkinoille suuntaavat”

Tassa asiakassegmentissd palvelua ohjaavat tavoitteet ja palvelulupaukset,
jotka on kuvattu aiemmin kappaleessa 6.3.
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Strateginen tavoite taman asia- Tyo6nhakijoiden tehokas ja osuva ty6llis-
kassegmentin osalta tyminen tydnantajien tarpeisiin

Palvelulupaus tdhan segmenttiin | Asiantuntevaa tietoa ja tukea tytha-
kuuluville asiakkaille kuun

Osuvia tyotarjouksia

Taman segmentin palvelumallissa korostuu toiminnan nopeus ja oikea-
aikaisuus, joka perustuu kaytettavissa olevan asiakastiedon tehokkaaseen
hyddyntamiseen ja asiakkaan omaan aktiivisuuteen.

Palvelumallissa yhdistyy kaksi keskeista elementtid: tyénhakukeskustyyppinen
avoin palvelu seka henkilokohtainen tyonvélityspalvelu, neuvonta ja opastus.
Palvelumallin toimeenpano edellyttdd nykyisen tydnhakukeskuksen toiminnan
kehittdmisen selkeda linjaamista osana taman segmentin palvelua.

Asiakkaille tarjotaan tyonvalityspalvelua yksil6llisesti, tietyille ryhmille kohden-
nettuna ja avoimina tapahtumina.

Luonteenomaista taman segmentin palvelumallille ovat tiivis yhteydenpito asi-
akkaan ja TE-toimiston valilla (puhelinkeskustelut, tekstiviestit, tarvittaessa
henkilokohtaiset tapaamiset), erityyppiset asiointitavat seka eri palvelukanavien
monipuolinen ja systemaattinen hyddyntaminen. Asiakkaan oma vastuu tilan-
teensa edistymisesta on tdssa segmentissd muita korostuneempi.

Sahkoisilla palveluilla on erittédin keskeinen merkitys taman segmentin palve-
lussa. Henkilokohtaisella asiakaspalvelulla ja asiakaskontakteilla kuitenkin
varmistetaan, etta asiakkaan ja TE-toimiston valille muodostuu aito asiakkuus
ja asiakas loytaa tarvitsemansa palvelut. Tydnhaun etenemista seurataan tii-
viisti aktiivisen vuorovaikutuksen keinoin.

Taman segmentin asiakasvastuu on tiimi- ja asiakasryhmékohtainen. Asiakas-
segmenttia hoitava henkilostt vastaa segmentin asiakkaista ryhmana.

Asiantuntijatyd edellyttda erittdin hyvaa kokonaiskuvaa asiakkaista, tyévoiman
kysynnésta ja tarjonnasta paikallisesti, alueellisesti ja valtakunnallisesti seka
yritysten ja muiden tyGnantajien palvelutarpeista. Asiantuntijatyéssa korostuu
myds alueellinen ja valtakunnallinen tydnvalitysyhteistyd. Asiantuntijatyohon
kuuluu myds kansainvélisen tyonvalityksen perusosaaminen.

Asiakkuuden kestolle ei aseteta tiettya aikarajaa, jos asiakkaalla on edellytyk-
set tydllistya suoraan avoimille tydmarkkinoille.

Tassad segmentissd asiakkaiden palvelussa mahdollisesti tarvittava erityis-
osaaminen/ -palvelut (kuvan pinkit nuolet) toteutetaan paasaéantodisesti virkaili-
jan konsultaationa (esim. kuntoutuksen, kansainvélisen tyonvélityksen, koulu-
tusneuvonnan sekd ammatinvalinta- ja urasuunnittelupalvelun erityiskysymyk-
set) tai asiakkaan konsultointiluonteisena kayntina tai muuna yhteydenottona
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ko. asioihin erikoistuneeseen virkailijaan, palvelun jatkuessa muutoin téssa
segmentissa.

Taman segmentin asiakaspalvelussa ei padsaantoisesti ole kaytossa tyollisty-
mista edistavid toimenpiteitd lukuun ottamatta osaamiskartoitusta.

Suoraan tyomarkkinoille suuntaavien asiakkaiden segmentissé korostuu sau-
maton yhteistyd TE-toimiston ty®nantajapalvelun kanssa, jos toimistossa on
eriytetty tyonantajapalvelu. Tydnantajien palvelutarpeiden selvittdminen seké
nopea reagointi tydvoiman rekrytointi- ja vahentamistilanteissa (ml. muutostur-
va) liittyy keskeisesti segmentin palvelumalliin.

Ty6nantajapalvelun/-yhteistydn luonne tassa asiakassegmentissa tarkoittaa
esimerkiksi sopivien ehdokkaiden hakua avoimiin paikkoihin ja ehdokkaiden
esittely tydnantajille, aktiivista yhteisty6td TE-toimiston tyénantajapalvelun
jaltai yritysten ja muiden tydnantajien kanssa tyévoiman rekrytointi- ja vahen-
tamistilanteissa

Suoraan tyomarkkinoille suutavat -segmentin toiminnassa keskeisia kumppa-
neita ovat yritykset ja muut tydnantajat, yksityiset tyévoimapalvelut, muut seu-
dullisten yrityspalvelujen verkoston toimijat sekd ammatilliset oppilaitokset.

Palvelumalli asiakassegmenttiin "osaamisen kehittamisen kautta
tyomarkkinoille suuntaavat”

Tassa asiakassegmentissd palvelua ohjaavat tavoitteet ja palvelulupaus on
kuvattu aiemmin kappaleessa 6.3.

Strateginen tavoite tdmén asia- | Tuottaa osaavaa tydvoimaa yritysten ja
kassegmentin osalta muiden tydnantajien tarpeisiin

Palvelulupaus tdhan segment- Yksilollisia ammatillisia ratkaisuja
tiin kuuluville asiakkaille
Parempia tyollistymismahdollisuuksia

Tarvittavia tydelamavalmiuksia

Taman segmentin palvelumallin l&htokohtana on henkilokohtainen palvelu seka
yksil6llisen suunnitelman rakentaminen ja toteuttamisen seuranta. Kaytettavis-
sa ovat kaikki osaamisen kehittamiseen liittyvat palvelut ja niihin liittyva neu-
vonta (tybvoimakoulutus, palkkatuki, tyémarkkinatoimenpiteet). Sahkdisia pal-
veluita hyddynnetdan laajasti (Koulutuslinja, Ammattinetti, Koulutusvahti jne).

Tassa asiakassegmentissa tavoitteena on henkilokohtainen asiakasvastuu, jo-
ka merkitsee vastuuta palveluprosessin etenemisesta omien asiakkaiden osal-
ta. Taméan tavoitteen saavuttamiseksi olisi trkeda maaritella ohjeelliset virkaili-
jakohtaiset asiakasmaarat.

Tassa asiakassegmentisséa virkailijoilta edellytetddn nykyista laaja-alaisempaa

asiantuntijaosaamista esimerkiksi koulutusneuvontaan, kuntoutukseen ja ura-
ohjaukseen liittyvissa kysymyksissa seka ohjauksellista ty6otetta.
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Tahan segmenttiin kuuluvien asiakkaiden palvelussa hyddynnetdan erityis-
osaamista mm. kotoutumisen ja kuntoutuksen, koulutusneuvonnan, sekda am-
matinvalinta- ja urasuunnittelupalvelun erityiskysymysten osalta.

Tybnantajapalvelun/ -yhteistydn luonne tassa asiakassegmentissa tarkoittaa
erityisesti tietojen hankkimista yritysten ja muiden tydnantajien ennakoiduista
osaamistarpeista. Tiivilla tydnantajayhteisty6lla varmistetaan myds tydnhakijoil-
le mahdollisuus tyollistya tydssa oppimisen ja ty6harjoittelun avulla.

Keskeisia kumppaneita ovat yritysten ja muiden tyénantajien ohella mm. oppi-
laitokset, muut koulutuksen jarjestajat, kunnat ja kuntoutuksen vastuutahot.

Palvelumalli asiakassegmenttiin "tyémarkkinoille kuntoutuvat”

Tassa asiakassegmentissa palvelua ohjaavat tavoitteet ja palvelulupaus on ku-
vattu kappaleessa 6.3.

Strateginen tavoite tAman asia- Osaamis- ja tydntekopotentiaali tyo-
kassegmentin osalta markkinoiden kayttéon

Palvelulupaus téhé&n segmenttiin | Tarvittavia tydelamavalmiuksia
kuuluville asiakkaille
Polkuja tybelamaan

Tassa asiakassegmentissa palvelumallin l&ahtékohtana on syvallinen henkilo-
kohtainen palvelu, palvelun ominaispiirteind ohjauksellinen ja motivoiva tydote
ja yksilollinen tuki. Liséksi palvelussa korostuu tiivis ja moniammatillinen ver-
kostoyhteistyo.

Taman segmentin virkailijoilla on henkilékohtainen asiakasvastuu. Asiakasmaa-
ra virkailijaa kohti on kuitenkin pienempi kuin muissa asiakassegmenteissa. Ra-
jallinen asiakasmaéard mahdollistaa yksilollisen ja syvallisen palvelun. Tamén
tavoitteen saavuttamiseksi olisi tarkedd maaritella ohjeelliset virkailijakohtaiset
asiakasmaarat.

Palvelumallin ytimen& on séanndllinen ja tiivis henkilokohtainen yhteydenpito
asiakkaan kanssa. TE-toimiston rooli ja vastuu palveluprosessin etenemisessa
on korostuneempi kuin muissa segmenteissa. Tyypillistd on myo6s palvelun mo-
nivaiheisuus.

Erityisasiantuntemusta (kuntoutus, ammatinvalinta ja urasuunnittelu, kotoutu-
minen) hyddynnetdan konsultaatiotyyppisesti tai pitkédkestoisemmin asiakkaan
tilanteesta riippuen varsinaisen asiakasvastuun sailyessa kuitenkin segmentis-
sa.

Tybnantajapalvelu- /yhteistyd on tdhan segmenttiin kuuluvien asiakkaiden pal-
velun osalta luonteeltaan asiakaskohtaisesti kohdentunutta yhteisty6ta, jossa
TE-toimisto raatalodi sopivan toimenpiteen ja tukitoimet tydnantajalle tiiviissa
yhteistydssa tybnantajan kanssa. Myo6s yritysten ja muiden tydnantajien tyo-
voimatarpeiden tunteminen tarkea tuloksellisen palvelun edellytys. Tydnantaja-
palveluun - /yhteisty6hon liittyy myos valitydmarkkinoiden nakokulma: kartoitus,
valmennus ja kuntoutus sekd palkkatuettu tyo.
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Keskeisia yhteistybkumppaneita ovat kunnat, kolmannen sektorin toimijat seka
kuntoutuksen vastuutahot.

7.3 Erityisosaamiset ja —palvelut

Palvelumalliin on kuvattu poikittaisilla "pinkeilld” nuolilla joukko erityisosaamisia
[-palveluita, joita voidaan hyddyntédéd useissa eri segmenteissa. Naita erityispal-
veluita ei ole kaikissa toimipaikoissa, eika valttdmatta kaikissa toimistoissa-
kaan.

Lahtdkohtaisesti néiden erityispalveluiden hyédyntaminen tapahtuu asiakas-
segmenttien kautta. Asiakasvastuu on paantoisesti asiakassegmentissa, vaikka
asiakas olisikin jonkin aikaa erityispalveluiden piirissa.

Tallaisia palveluita ovat mm.

e maanmuuttajien erityispalvelu, erityispalvelussa omat asiakkaat, kun-
nes heidét voidaan ohjata johonkin segmenttiin, lisdksi konsultoiva rooli
kaikkiin asiakassegmentteihin pain.

e kansainvalinen tyénvalitys ja EURES. Konsultoiva rooli erityisesti suo-
raan tydmarkkinoille suuntaavien asiakassegmentissa.

e koulutusneuvonnan erityiskysymykset

e ammatinvalinta ja urasuunnittelu, omat asiakkaat ja kiinte& yhteisty®
segmenttien kanssa.

¢ kuntoutuksen erityiskysymykset, varsinainen perusneuvonta osaamisen
kehittdmisen segmentissa

e Tyottdmyysturva/ tydvoimapoliittisen lausunnon antaminen. Perus-
osaaminen/perusneuvonta tyéttéman tydnhakijan oikeuksista ja velvol-
lisuuksista kaikissa segmenteissd, syvallisempi neuvonta/ lausun-
nonanto voisi tapahtua erityispalveluna (ty6ttémyysturvalinja, ty6tto-
myysturvayksikot)

7.4 Segmenttikohtaisen palvelun toteuttaminen erikokoisissa TE-toimistoissa

Segmentointi ja segmenttikohtaiset palvelumallit otetaan kayttéon kaikissa TE-
toimistoissa.

Suoraan tyomarkkinoille suuntaavan asiakassegmentin palvelua on kaikissa
toimistoissa niiden koosta riippumatta. My6s kaikissa toimipisteissa tulisi olla
segmentin palveluun erikoistunutta henkilostoa.

Myds osaamisen kehittamisen kautta tydmarkkinoille suuntaavien ja tydmarkki-
noille kuntoutuvien asiakassegmenttien palvelu kuuluu kaikkien TE-toimistojen
palveluvalikoimaan. Koska kuitenkin naiden segmenttien palvelu edellyttéaa vir-
kallijoilta osaamista seka toisaalta monisektorista yhteisty6ta, TE-toimistoissa
saattaa olla tarvetta keskittaa palvelu joihinkin toimipisteisiin.

Erityispalvelut / erityisosaamista vaativat palvelut voidaan tarvittaessa jarjestaa
yksittaisen toimiston toiminta-aluetta laajemmalla alueella.
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8. Tybnantajapalvelut

Ty6ryhman tehtavana ei ollut pohtia yritysten ja muiden tyénantaja-asiakkaiden
palvelun segmentointia eikd segmenttikohtaista palvelun jarjestamista. Tyo-
ryhman ndkemyksen mukaan TE-toimistotasolla henkilbasiakkaiden seka yri-
tysten ja muiden tydnantaja-asiakkaiden palvelu muodostaa kiintean kokonai-
suuden, eikd nadiden palvelujen kehittdminen ole tarkoituksenmukaista ilman
yhtenevia kehittamislinjauksia.

Ty6ryhman tydssa nousi esille tydnajajapalvelujen kehittdmisen osalta seuraa-
via nakokohtia:

¢ Tyobnantajapalvelu on toiminnallisesti kiinted osa "suoraan tydmarkkinoille
suuntaavat” —asiakassegmenttid, joskin suurissa TE-toimistoissa on edel-
leen perustelua organisoida tydnantajapalvelu tydnhakijapalvelusta eriytet-
tyna yksikkdna. Tydnhakijapalvelun ja tydnantajapalvelun kiintean yhteis-
tyon varmistaminen on kuitenkin tarkeda palvelujen organisointitavasta riip-
pumatta.

o Myods niissa TE-toimistoissa, joissa ei ole erillista tydnantajapalveluyksik-
koa, on tarkedéd varmistaa sisaisin tehtavajaoin tiettyjen tydnantajapalvelu-
jen erillistehtavien hoitaminen: TE-toimiston palvelujen markkinointi, yritys-
ten ja muiden tyonantajien palvelutarpeiden seuraaminen, koulutustarpei-
den selvittdminen, tydnantajayhteyksien koordinointi, toimintamallit suurissa
tyovoiman vahentamistilanteissa, keskeisten toimialakohtais-
ten/avainasiakaskohtaisten vastuiden maarittely, rooli seudullisten yritys-
palvelujen verkostossa, keskeisten toimialojen koko maan kattava verkostot
jne.

e "Suoraan tydmarkkinoille suuntaavat” -segmentin ja tydnantajapalvelun jar-
jestelyissa on pyrittdva varmistamaan toimiala-/sektorikohtainen osaaminen
ja avainalojen palvelutarpeiden hyva tuntemus.

o TEM-konsernin yritysasiakkaiden segmentointi ei sellaisenaan sovellu TE-
toimiston yritys- ja muiden tydnantaja-asiakkaiden palvelujen jarjestelyn
pohjaksi. TE-toimistossa yritys- ja muiden tydnantaja-asiakkaiden palvelu-
tarpeet perustuvat l&hinna henkiloston rekrytointi-, osaamisen kehittamis- ja
henkildston vahentamistilanteisiin seka yrityksen perustamistilanteisiin.

e Yritysten ja muiden tydnantajien palvelujen jarjestdmistavasta riippumatta
yhteistyd seudullisten yrityspalvelujen verkostossa on kiinteé osa TE-
toimiston tytnantajapalvelua.

9. Ty6éryhman esitykset tyon etenemiseksi

Tybryhmda katsoo, ettd TE-toimistoissa on hyvat valmiudet henkildasiakkuus-
strategian toimeenpanolle (Iahtbkohtana aluehallintotyéryhméan aiemmin tehdyt
TE-toimiston kehittamislinjaukset). Tamanhetkinen vaikea tyémarkkinatilanne ei
estd henkildasiakkuusstrategian toimeenpanoa toimistoissa. Toimeenpanon
onnistumisen varmistamiseksi tyoryhma esittd& seuraavia lahiajan toimenpitei-
ta:

o Tyo0- ja elinkeinoministeri® valmistelee tydryhman esitysten pohjalta henki-
I6asiakkuusstrategian toimeenpanon yhteiset linjaukset. Ministerion kan-
nanotossa tulisi maaritella erityisesti ne kehittamislinjaukset, jotka tulee to-
teuttaa kaikissa TE—toimistoissa (ns. minimimalli). Linjauksissa tulisi myods
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Asiakassegmentoinnin tueksi uudistetaan sahkoinen tydnhakijaksi rekiste-
roitymislomake ja laaditaan haastattelumalli seké kriteerit segmenttiin sijoit-
tumisen tueksi.

Henkildasiakkuusstrategian toimeenpanon varmistamiseksi jarjestetdan
tydpajoja joko TE-keskusalueittain tai TE-toimistojen koon perusteella ryh-
miteltyna. Samoin uudistuksen lapivientia tuetaan vahvalla siséisella
markkinoinnoinnilla muutosviestin selkiinnyttamiseksi.

Asiakkuusnékokulman ja konkreettisen kayttéonoton etenemisen tukemi-
seksi tulisi selvittdd mahdollisuudet kytke&a henkil6asiakkuusstrategia osaksi
ministerion toiminnallista TUJO-prosessia.

Henkilbasiakkuusstrategian linjaukset ja niiden toimeenpano liittyvat lahei-
sesti yritysasiakkuusstrategiatybhon seka erityisesti TE—toimistojen palve-
luvalikoiman, CC-palvelujen, toimistoverkon ja TE-toimistojen yleisilmeen
kehittamistython. Jatkotydsséa onkin tarkeda varmistaa eri hankkeiden tiivis
vuoropuhelu ja muutosten yhteensopivuus. Erityisesti toimistoverkon kehit-
tamistyossa valittavilla ratkaisuilla on keskeinen merkitys henkilbasiakkuus-
strategian ja segmentoinnin toimeenpanon kannalta.

Ty6ryhman tyén aikana nousi monessa yhteydessa esiin URA -asiakas-
palvelujarjestelman ja muiden séhkoisten jarjestelmien kehittamistarpeita. Pi-
demman aikavalin tavoitteena tyéryhma esittaa:

TE-toimistojen URA -asiakaspalvelujarjestelmén uudistetaan siten, etta jar-
jestelma tukisi nykyista paremmin aluehallintotyéryhman tydssa maaritelty-
jen TE-toimistojen ydintehtavien hoitamista.

Myds muiden sahkdisten palvelumahdollisuuksien, erityisesti
www.mol.sivujen taysimaarainen hyodyntaminen edellyttéda niiden jatku-
vaa kehittamista. Nain varmistetaan edellytykset TE -toimistojen tydn kehit-
tamiselle palvelujen tuloksellisuuden ja palvelujen saatavuuden nakokul-
masta.
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LITE 1

Asiakassegmenttikohtaiset yhteenvedot

Yhteenveto asiakassegmentista: Suoraan tydmarkkinoille suuntaavat

Suoraan
tyomarkkinoille
suuntaavat

TyOpaikan vaihtajat
TyOstéa tyéhon
Opinnoista tyohon

Tyomarkkinoille palaavat

Tavoitteet ja palvelut

Strateginen tavoite tdman
asiakassegmentin osalta

Tyonhakijoiden tehokas ja osuva tyollistyminen
tydnantajien tarpeisiin

Julkisen toimijan tavoit-
teet

- tydmarkkinoiden toimivuuden edistaminen

- tydvoiman saatavuuden turvaaminen tehok-
kaan tyonvalityksen avulla => nopea tyollis-
tyminen tydnantajien tarpeisiin

- tyotilaisuuksien jarjestaminen tyota hakeville
ja ty6ttdmyyden torjunta

Asiakkaan tavoitteet,
odotukset ja pelot

Tavoitteet:
- uusi tytpaikka nopeasti ja joustavasti
- mahdollisen ty6ttémyyden aikainen tuki

Odotukset:
- tietoa tydmahdollisuuksista
- nheuvontaa ja ohjausta tydnhaussa

Pelot:
- eildydy odotuksia vastaavaa tyota
- tydttémyys pitkittyy

Palvelulupaus tdhan
segmenttiin kuuluville
asiakkaille

Asiantuntevaa tietoa ja tukea tyéhakuun

Osuvia tyotarjouksia

Ensisijaiset palvelut

- mol.fi tydpaikkatiedotus

- tydnhakukeskuksen palvelut
- CV-netti

- henkilékohtainen tyonvalitys

- ty6paikkojen esittely
- ehdolle asettelu avoimiin tydpaikkoihin

25 (31)




TyOstda tyohon alaseg-
mentissd muutosturvaan
oikeutetuille asiakkaille
lisaksi

tydnhaun valmennus
rekrytointitapahtumat

likkuvuusavustus

osaamisen kartoitus

osaamista taydentavat lyhyet koulutukset

uudelleensijoittumisvalmennus

Palvelumalli

Palvelumallin  ominaispiir-
teet

toiminnan nopeus ja oikea-aikaisuus
asiakkaan oma aktiivisuus

asiakastiedon tehokas hyddyntaminen

Keskeiset elementit

tydnhakukeskustyyppinen avoin palvelu
henkilékohtainen neuvonta ja opastus
tyonvalityspalvelua yksilollisesti, tietyille

ryhmille kohdennettuna ja/tai avoimina ta-
pahtumina

Asiakasvastuun jarjesta-
minen

tiimi- ja asiakasryhméakohtainen

segmenttid hoitava henkilosté vastaa
tdman segmentin asiakkaista ryhméné

Yhteydenpito asiakkaan

kanssa

tiivis  molemminpuolinen  yhteydenpito
(puhelin, tekstiviestit, tarvittaessa henkil6-
kohtaiset tapaamiset), erityyppisia asiointi-
tapoja

tydbnhaun etenemistd seurataan ftiiviisti
aktiivisen vuorovaikutuksen keinoin

Asiantuntijapalvelun
luonne

asiakkaan oma vastuu tilanteensa edisty-
misesta korostuu tassa segmentissa

henkilokohtaisella asiakaspalvelulla var-
mistetaan, ettd asiakkaan ja TE-toimiston
valille muodostuu aito asiakkuus ja asiakas
|oytaa tarvitsemansa palvelut

hyva kokonaiskuva asiakkaista, tydvoiman
kysynnasta ja tarjonnasta paikallisesti, alu-
eellisesti ja valtakunnallisesti seka yritys-
ten ja muiden tydnantajien palvelutarpeista

alueellista ja valtakunnallista tyonvalitysyh-
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teisty6ta

Palvelukanavat

- kaikki palvelukanavat monipuolisesti ja
systemaattisesti kaytdssa

- sahkdiset palvelukanavat korostuvat

Erityisosaamisten hy6édyn-
tdminen

- kansainvalinen tyonvalitys

Ty6nantajapalvelun
luonne

Avoimet tydpaikat tydnhakijoiden ulottuville.
Tyonhakijoille mahdollisimman hyvin heidan
osaamiseensa ja tavoitteisiin sopivia tyollisty-
mismahdollisuuksia.  TyOnantajille osaavia
tyontekijoité.

Aktiivista vuoropuhelua téatd henkilbasiakas-
segmenttid hoitavan henkildston ja tydnantaja-
palvelua toteuttavan henkiloston kesken.

Aktiivinen toiminta osana seudullisia yrityspal-
veluita

Erityiskysymyksia

Erittéin tiivis ja saumaton yhteistyén tydnanta-
japalvelun ja seudullisten yrityspalveluiden
kanssa

Palveluiden jarjestamises-
ta

Taman asiakassegmentin palvelu pitaa olla
tarjolla kaikissa TE-toimistoissa

Kumppanit

- tybnantajat
- yksityiset tydvoimapalvelut
- ammatilliset oppilaitokset

Yhteenveto asiakassegmentistd: Osaamisen kautta tydmarkkinoille suuntaavat

Ammattitaitoaan
Osaamisen taydentavat ja kehittavat

kehittdmisen kautta
tyomarkkinoille

Ammatillisen perusosaamisen hankkijat

suuntaavat Ty6elam&osaamisen ja valmiuksien
hankkijat

Tavoitteet ja palvelut

Strateginen tavoite taméan
asiakassegmentin osalta

Tuottaa osaavaa tydvoimaa yritysten ja
muiden tyOnantajien tarpeisiin

Julkisen toimijan tavoitteet

- ennakoida tydomarkkinoiden tulevat osaa-
mistarpeet

- tuottaa tarpeita vastaavaa osaavaa tyo-
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voimaa

- olemassa olevien osaamis- ja tydvoimava-
rojen taysimaarainen hyddyntaminen

- tyollistymisen edellytysten parantaminen

- tydurien pidentdminen osaamisen kehitta-
misen kautta

Asiakkaan tavoitteet,
odotukset ja pelot

Tavoitteet:

- tydllistyminen osaamisen lisdantymisen ja
ammattitaidon hankkimisen myota
- omien tavoitteiden ja mahdolli-
suuksien selkiintyminen

Odotukset:

- tukea tavoitteiden ja vaihtoehtojen selvit-
tamisessa

- itselle sopivaa koulutusta / ammattitaidon
kehittamista muilla keinoin

- lisaa tydelamassa tarvittavaa osaamista

- entistd parempia tyollistymismahdolli-
suuksia

- kokonaan uudenlaisia tehtavia

Pelot:

- koulutus/muu tarjottu ratkaisu on liian
vaikeaa, ei parjaa siina eika ldydy vaihto-
ehtoa

- toita ei Il6ydykaan koulutuksen tai muun
toimenpiteen jalkeen

- kannattaako panostaa oman osaamisen
kehittdmiseen

Palvelulupaus tdhan
segmenttiin kuuluville
asiakkaille

Yksil6llisia ammatillisia ratkaisuja
Parempia ty6llistymismahdollisuuksia

Tarvittavia tydelamavalmiuksia

Ensisijaiset palvelut

- ammatinvalinta- ja
urasuunnittelupalvelu

- koulutus- ja ammattitietopalvelu

- ammatillisen kuntoutuksen palvelut

- kotoutumispalvelut / -toimenpiteet

- tydelamavalmennus, tybharjoittelu,
ty6kokeilu, kotoutujan rinnasteinen
toimenpide

- ammatillinen tyévoimakoulutus

- valmentava tyévoimakoulutus

- palkkatuettu ty6
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Palvelumalli

Palvelumallin ominaispiir-
teet

Henkilékohtainen palvelu ja yksildllinen suun-
nitelmien rakentaminen ja suunnitelmien
toteutumisen seuranta

Keskeiset elementit

Kaytettavissa kaikki julkisen tyévoimapalvelun
osaamisen kehittAmiseen liittyvat palvelut ja
niihin liittyva neuvonta

Asiakasvastuun jarjesta-
minen

Henkilokohtainen asiakasvastuu ja virkailijalla
vastuu palveluprosessin etenemisesta omien
asiakkaiden osalta

Asiantuntijapalvelun
luonne

Nykyista laaja-alaisempaa asiantuntijaosaa-
mista esim. koulutusneuvontaan, kuntoutuk-
seen ja uraohjaukseen liittyvissa kysymyksissa

Ohjauksellinen tytote

Palvelukanavat

Henkilokohtaisella asiakaspalvelulla keskeinen
merkitys

Sahkoisia palveluita hyddynnetdan laajasti
(Koulutuslinja, Ammattinetti, Koulutusvahti)

Erityisosaamisten hy6-
dyntdminen

Kuntoutus, kotouttaminen, koulutusneuvonta,
ammatinvalinta- ja urasuunnittelupalvelu

TyOnantajapalvelun

Tietojen hankkimista yritysten ja muiden tyon-

luonne antajien ennakoiduista osaamistapeista
Tiiviilla tydnantajayhteistyolld tuetaan tydnhaki-
joiden tyollistymista tydssé oppimisen ja tyo-
harjoittelun avulla

Erityiskysymyksia Virkailijoiden osaamisen laajentaminen, ohjeel-

liset virkailijakohtaiset asiakasmaarat

Palveluiden jarjestdmises-
ta

Kuuluu kaikkien TE-toimistojen palveluvalikoi-
maan, palveluja ei valttdmatta tarjolla kaikissa
toimipisteisséa

Kumppanit

Oppilaitokset, muut koulutuksen jarjestajat,
kunnat kuntoutuksen vastuutahot

Tydmarkkinoille
kuntoutuvat

Yhteenveto asiakassegmentista: Tyomarkkinoille kuntoutuvat

Ei erillistd alasegmentointia
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Tavoitteet ja palvelut

Strateginen tavoite tAman
asiakassegmentin osalta

Osaamis- ja tyontekopotentiaali tydmarkki-
noiden kayttoon

Julkisen toimijan tavoitteet

Tavoitteet:

- tydllistymisen esteiden poistaminen ja
tyomarkkinaedellytysten parantaminen

- asiakkaan motivointi ja tukeminen polun
|6ytdmisessé kohti tydmarkkinoita

- syrjaytymisen ehkaiseminen

Asiakkaan tavoitteet,
odotukset ja pelot

Tavoitteet:

- tyollistyminen

- vaihtoehtoisten ty6llistymisratkaisujen 10y-
tyminen

- elamantilanteen selkiintyminen

Odotukset:

- tukea

- oikeanlaisia toimenpiteita
- kannustusta

Pelot:
- etenemispolkua/ratkaisua ei 16ydy
- oma jaksaminen tai motivaatio

Palvelulupaus tahan seg-
menttiin kuuluville asiak-
kaille

Tarvittavia tydelamavalmiuksia

Polkuja tydelamaan

Ensisijaiset palvelut

- palkkatuettu tyd

- tyoharjoittelu / tydelamavalmennus /
tydkokeilu / kotoutujan rinnasteinen toi-
menpide

- ohjaava koulutus

- tybvoimapalveluja tdydentavat palvelut

- elake-edellytysten selvittaminen

- kuntouttava tyétoiminta
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Palvelumalli

Palvelumallin ominaispiir-
teet

Syvaéllinen henkilokohtainen palvelu, palvelu-
prosessin monivaiheisuus

Keskeiset elementit

Tiivis ja moniammatillinen verkostoyhteisty®

Asiakasvastuun jarjesta-
minen

Henkilokohtainen asiakasvastuu, rajoitettu
asiakasmaara

Yhteydenpito asiakkaan
kanssa

Saanndllinen, mahdollisimman tiivis yhteyden-
pito

Asiantuntijapalvelun
luonne

Ohjauksellinen motivoiva tyote
Yksilollinen tuki

Verkostoissa toiminen

Palvelukanavat

Henkilokohtainen palvelu tarkein palvelukana-
va

Erityisosaamisten hytédyn-
tdminen

Hyddynnetaan konsultaatiotyyppisesti tai
pitkékestoisemmin, asiakasvastuu segmentis-
sa

TyOnantajapalvelun

Asiakaskohtaisesti kohdentunut tydnantajayh-

luonne teisty6
Tyo6nantajayhteistyohon liittyy myos valityo-
markkinoiden ndkodkulma
Erityiskysymyksia Tyo6njako muiden toimijoiden kesken

Palveluiden jarjestamises-
ta

Kuuluu kaikkien TE-toimistojen palveluvalikoi-
maan, palveluja ei kuitenkaan tarjolla kaikissa
toimipisteisséa

Kumppanit

Kunnat, kolmannen sektorin toimijat, kuntou-
tuksen vastuutahot
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