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1 Johdanto

Kansaneldkelaitoksen (Kela) tutkimusosasto kdynnisti yhteistydssé valtiovarainministerion
kanssa seka yhteispalvelun laajentamishankkeessa mukana olevien viranomaistahojen
myotavaikutuksella huhtikuussa 2009 yhteispalvelututkimuksen, jonka tavoitteena oli saada
tarkempaa tietoa yhteispalvelusta asiakkaiden, palveluneuvojien ja paittdjien ndkokulmista.
Edellisen kerran yhteispalvelua on tutkittu sisaiministerion Lapin yliopistolta tilaamassa

arviointitutkimuksessa, jonka loppuraportti julkaistiin kevaalla 1999.

Téssd tutkimuksessa yhteispalvelulla tarkoitetaan sopimukseen perustuvaa usean viran-
omaisen avustavien asiakaspalvelutehtdvien hoitamista yhteispalvelupalvelupisteessa (Laki
julkisen hallinnon yhteispalvelusta 2.3.2007/223). Yhteispalvelulla on ollut poliittinen tuki jo
toistakymmenta vuotta ja tind aikana on kdynnistetty useita hankkeita yhteispalvelun
edistimiseksi. Ensimmadinen yhteispalvelulaki tuli voimaan vuonna 1993 (802/1993). Lain
saatamiselld pyrittiin toimivan ja kattavan julkisen palveluverkon ylldpitimiseen ja kehittami-
seen. Lain voimaantulon jéilkeen sisdasiainministerio asetti Paikallishallinnon palvelutoimisto-
hankkeen (1993-1995) selvittimadn uuden lain mukaisen yhteispalvelutoiminnan
toteutumista paikallistasolla. Vuosina 1996-1999 toimi sisdasiainministerion asettama
Yhteispalveluhanke tavoitteenaan palvelujen saatavuuden turvaaminen ja yhteispalvelun
lisédmisen esteiden poistaminen. Hankkeen kuluessa yhteispalvelu-termin kéaytto vakiintui ja
yhteispalvelun kisitteistot ja sisdllot madriteltiin tarkemmin. Hankkeen aikana palvelupistei-
den lukumaéra kasvoi 15 pilottipisteestd 170 yhteispalvelupisteeseen, ja hankkeen paatteeksi

valmistui Lapin yliopiston tekemé ensimmadinen yhteispalvelututkimus.

Vuoden 2006 alussa sisdasiainministerio asetti yhteispalvelun tehostaminen -hankkeen, jonka
tehtdvana oli selvittdd mahdollisuudet koota asiakaspalvelutehtdvit yhteispalveluna tarjotta-
viksi asiakaspalveluiksi ensisijaisesti olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin tai kuntien,
tyohallinnon, kihlakunnan virastojen sekd Kelan toimipisteisiin. Uusi yhteispalvelulaki tuli
voimaan hankkeen kuluessa vuonna 2007 (223/2007). Samana vuonna nimitettiin selvitysmies
Timo Kietdvéinen selvittdmaan julkisen asiakaspalvelumallin uudistamista ja yhteispalvelu-

mallin kehittimista.

Vuoden 2008 alussa sisdasiainministerion hallinto-osaston alue- ja paikallishallintoyksikko
siirrettiin Vanhasen II hallituksen ohjelman mukaisesti valtiovarainministerion hallinnon
kehittamisosastolle ja se sai nimekseen rakenne- ja ohjausyksikko. Kyseinen yksikko on

vastannut ja vastaa yhteispalvelun kehittamisen koordinoinnista. Néin ollen myds Yhteis-



palvelun tehostamishankkeen loppuraportti tammikuussa 2008 julkaistiin valtiovarain-

ministerion julkaisusarjassa.

Vuoden 2008 joulukuussa valtiovarainministerio asetti Yhteispalvelun laajentamishankkeen
yhteispalvelun edelleen kehittamiseksi, yhteispalvelun laajentamiseksi kdytdnnossé ja yhteis-
palvelussa kaytettavien menetelmien ja tekniikan kehittdmiseksi. Tama tutkimus tukee

osaltaan tata meneillaan olevaa hanketta.

Poliittinen tahtotila yhteispalvelun lisdéamiseksi on ollut pitkdan ilmeinen. Hankkeista ja
kannustavista ajatuksista huolimatta yhteispalvelu ei ole laajentunut odotusten mukaisesti.
Erityisen ajankohtaiseksi yhteispalveluhankkeen tekee valtion tuottavuusohjelma ja muun
muassa siitd seurannut tarve viranomaisten palveluverkon tarkasteluun ja tuottamattomien
yksikoiden karsimiseen. Tutkimustietoa yhteispalvelun toiminnasta ja erityisesti asiakkaiden
kokemuksista tahtotilan tueksi on ollut olemassa vain viahdn. Ajantasaista tietoa ei ole ollut
mydskddn yhteispalvelussa tyoskentelevien palvelusihteerien' tai viranomaispéattdjien

kasityksistd palvelun riittdvyydesta tai yhteispalvelun kehittdmistarpeista.

Téma yhteispalvelututkimuksen loppuraportti perustuu asiakkaille, palveluneuvojille ja eri
viranomaisten aluetason paattdjille tehtyjen kyselytutkimusten tuloksiin. Kyselyaineistot
kerattiin touko-kesakuussa 2009 ja kyselyt pitivat sisdlldan kaikille vastaajaryhmille yhteisia
sekd kullekin erityisia kysymyksid. Tutkimuksen otos kasittda 82 yhteispalvelupistettd, jotka
valittiin silloisen Eteld-Suomen lddninhallituksen yllapitimasta tietokannasta siten, ettd niiden
palvelutarjontaan kuului vdhintadn kahden eri viranomaisen vakiopalvelu®-tasoiset palvelut.
Alkuperiisestd otoksesta asiakaskyselyyn osallistui lopulta 42 pistettd ja palveluneuvoja-
kyselyyn 44 pistettd. Asiakaskyselyyn vastasi 42 pisteessd yhteensd 435 asiakasta, palveluneu-

vojakyselyyn 101 tyontekijad. Viranomaispéattdjid vastasi kaiken kaikkiaan 58.

Tutkimuksen padpaino on yhteispalvelun asiakkuudessa, jota tarkastellaan vertailevasta
nikokulmasta rinnastamalla asiakkaiden kokemukset palveluneuvojien ja viranomaispaatta-
jien kasityksiin samoista asioista. Vertailuasetelmalla paastddn asiakkaiden reaalisten tarpei-
den ja odotusten ohella tarkastelemaan myos sitd, jakavatko yhteispalvelun eri osapuolet
samankaltaisen ndkemyksen palvelun toimivuudesta ja tulevaisuudesta. Tutkimuksen
tavoitteena oli saada kokonaiskuva asiakkaan palveluodotuksista seki siitd, miten yhteis-

palvelu vastaa ndihin odotuksiin. Liséksi tavoitteena oli paikantaa niitd mahdollisuuksia ja

1 Yhteispalvelun laajentamishankkeen johtoryhmad pdatti 14.1.2010 suosittaa palvelusihteeri-nimikkeen sijalle palveluneuvojaa, mista syystd raportissa
kdytetadn vastedes yhteispalvelun tyontekijasta palveluneuvojan nimikettd.

2 Kunkin viranomaisen (pl. kunnat) vakiopalvelut on madritelty Yhteispalvelun tehostamishankkeen yhteydessa (Yhteispalvelun tehostamishankkeen
ohjausryhma 2008, liite 6).



esteitd, joita palveluneuvojat ja paikalliset paattédjat kokevat yhteispalvelujen yllapitdmisessa.
Osa kysymyksista pohjautuu Lapin yliopiston tutkimukseen ja ndiden kysymysten ja etenkin

palveluneuvojien osalta on vertailu ollut mahdollista.

Tutkimus on tehty Kelan tutkimusosaston toimesta yhteistydssa valtiovarainministerion
kanssa. Tutkimuksen ohjausryhmién ovat kuuluneet valtiovarainministerion edustajina
kehittdmisjohtaja Marko Puttonen ja ylitarkastaja Leni Haavisto sekd Kelan tutkimusosastolta
osastopadllikko Olli Kangas, tutkimushallintopéillikké Hannu Mattila seka tutkijat Mikko
Kapanen ja Markku Laatu. Kelan koulutuspalvelujen kehittamispaallikko Soili Orren panos
tutkimuksen teossa on ollut merkittava. Vastuullisena tutkijana on toiminut Markus Kainu,
joka vastaa myds tdstd loppuraportista. Viranomaispéattdjien yhteystietojen hankkimisessa
ovat suureksi avuksi olleet paikallishallinnon ja palvelujen yhteistyéryhmin eri viranomais-
tahojen edustajat. Yhteistyo, tuki ja vuorovaikutus on ollut avointa ja toimivaa ja perustunut

puolueettoman arviointitutkimuksen periaatteille.

Raportti koostuu kuudesta luvusta. Toisessa luvussa kidydaén lapi tutkimusprosessi ja
tarkastellaan tutkimuksen aineistoa. Tutkimuksen tulokset on jaettu kolmeen lukuun, joista
kustakin on luvun lopussa yhteenveto. Luvussa 3 ”Yhteispalvelu asiakaspalveluna” tarkastel-
laan yhteispalvelua palvelupisteessé tapahtuvana asiakaspalveluna asiakkaiden, palveluneuvo-
jien ja viranomaispéattédjien ndkokulmasta. Luvussa 4 yhteispalvelua kdydéén lapi hallinnon
kehittamishankkeena. Padpaino luvun kysymyksissa on palveluneuvojilla ja viranomaispaatta-
jilld. Viidennessa luvussa ”Yhteispalvelun kehittiminen” keskitytdan yhteispalvelun kehitté-
miseen niin kdytdnnon asiakaspalvelun kuin kehittimishankkeenkin ndkokulmista.
Kuudennessa luvussa kisitelladn tutkimuksen keskeiset tulokset ja annetaan tutkimustulosten

pohjalta suosituksia yhteispalvelun kehittamiseksi.

2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksessa kerttiin kolme rinnakkaista kyselyaineistoa yhteispalvelupisteiden 1)
asiakkailta 2) palveluneuvojilta ja 3) yhteispalvelussa mukana olevien viranomaisten yhteis-
palveluun osallistumisesta vastaavilta paattdjiltd. Asiakaskysely toteutettiin lomakekyselyna

paikan péalla palvelupisteissa. Palveluneuvoja- ja paittdjakysely toteutettiin sdhkoisesti.



2.1 Otanta ja tutkimukseen osallistuneet pisteet

Otannan suunnittelussa kdytettiin Eteld-Suomen lddninhallituksen yhteispalvelun kehittimis-
td varten ylldpitimai tietokantaa yhteispalvelupisteistd. Tietokannassa on kattavin ja ajan-
tasaisin tieto yhteispalvelupisteiden henkilostostd, palveluvalikoimasta, sopimustilanteesta
sekd yhteystiedoista. Vuoden 2009 alussa yhteispalvelupisteitd oli yhteensd 180. Valintakritee-
riksi tutkimukseen valittiin palvelupisteen palveluvalikoima. Jotta palvelupiste otettiin
mukaan tutkimukseen, pisteessd taytyi olla tietokannan mukaan palvelutasoltaan vihintddn

vakiopalvelut kahden eri viranomaistahon palveluissa.

Kaiken kaikkiaan 180 palvelupisteestd em. kriteerin taytti 82 palvelupistettd, jotka muodosti-
vat tutkimuksen otoksen. Valittuihin pisteisiin tiedotettiin tulevasta tutkimuksesta, minka
seurauksena pisteistéd karsiutui eri syista (palvelurakenteen muutokset, puutteet tietokannassa)

vield kahdeksan palvelupistettd. Lopullinen otos kattoi 77 palvelupistetta.

Taulukkoon 1 on koottu sekd tdman tutkimuksen vastaajien maarat ettd vastaavat tiedot Lapin

yliopiston tutkimuksesta vuodelta 1999.

Taulukke 1. Vastaaminen tutkimuksen eri kyselyihin.

Asiakas- Asiakas- Palveluneuvoja- Palveluneuvoja-  Viranomaispaattdja-

kysely 2009  kysely 1999 kysely 2009 kysely 1999 kysely 2009
Jaetut lomakkeet/
sahkopostilinkit 1194° = 161° -5 147°
Saadut vastaukset 435 447 101 121 58
Vastausprosentti 36,4 % - (62,7 %)° -5 (39,5 %)
Palvelupisteiden
maard 42 11 44 58 22"

a Perustuu pisteiden pitamaan kirjanpitoon. Vastausprosentti perustuu siis jaettujen lomakkeiden maardan, ei asiakasmadraan. Asiakasmaarat ovat
todennakdisesti olleet tutkimusjaksolla suuremmat.

b Pyynt6 osallistua yhteispalvelututkimukseen lahetettiin sahkdpostitse 137 palveluneuvojalle. 24 palvelupisteeseen ldhetettiin sahkopostitse avoin
kutsu, jota pyydettiin levittdmaan palveluneuvojille. Koska avoimen kutsun saaneiden maarad ei tiedetd, on vastausprosentti vain suuntaa antava.

¢ TE-toimiston, Kelan, ldaninhallituksen ja maistraatin paattajista saatiin yhteensa 75 pdattdjan yhteystiedot. 72 palvelupisteen vastuuhenkilélle
lahetettiin sahkdpostitse avoin kutsu, joka pyydettiin valittdmaan yhteispalvelusta paattavalle taholle. Koska avoimen kutsun saaneiden kuntapdatta-
jien madraad ei tiedetd, on vastausprosentti vain suuntaa antava.

d Kuntapaattajien vastauksia tuli yhteensa 22 pisteesta.

e Lapin yliopiston vuoden 1999 tutkimuksesta ei ollut saatavilla jaettujen lomakkeiden maarid, eikd vastausprosenttien arvioiminen ollut mahdollista.

Yhteispalvelupisteissd tutkimusajanjaksolla asioineiden asiakkaiden kokonaismadarastd ei ollut
tietoa, minka vuoksi kyselyyn vastanneiden asiakkaiden méarda on verrattu vain jaettujen
lomakkeiden maérddn. Palveluneuvojien kertoman mukaan pisteissd asioineiden asiakkaiden

madrd oli tata suurempi. Taulukon 1 asiakaskyselyn vastausprosentti (36,4) on siten vastaus-



prosentti lomakkeen vastaanottaneista asiakkaista. Asiakasaineistoa ei ndin voida pitaa
edustavana otoksena yhteispalvelun asiakkaista, eika siita tehtyja paatelmia voi yleistaa
koskemaan koko yhteispalvelun asiakaskuntaa, vaan ainoastaan vastaajia. Palveluneuvojien
vastausprosentti (68,7) kaikista varmoista sahkopostikutsun saaneista on verrattain hyva.
Mikéli oletetaan, ettd myds pisteissd, joiden palveluneuvojat eivit kyselyyn vastanneet (33
pistettd), olisi ollut keskimédrin 2,3 palveluneuvojaa tdissé, niin téstd oletetusta palveluneuvo-
jien kokonaismaarasta (77%2,3 = 177) vastanneiden maérd (101) muodostaisi vield 57 prosen-
tin osuuden. Ndin ollen palveluneuvojia koskevia tuloksia voidaan varovaisesti yleistda
koskemaan kaikkia yhteispalvelun palveluneuvojia. Viranomaispaattdjien osalta edustavuutta

tarkastellaan sivulla 9.

Kuviossa 1 (s. 10) tutkimukseen osallistuneet yhteispalvelupisteet on sijoitettu kartalle.
Sininen pallo merkitsee osallistumista asiakaskyselyyn, vihred osallistumista péaattdjiakyselyyn
kuntapdittdjan osalta ja oranssi osallistumista palveluneuvojakyselyyn. Tutkimukseen
osallistuneiden palvelupisteiden sijaintitaajamien asukasluvun mediaani oli 3 996. Tutkimuk-
seen osallistuneet yhteispalvelupisteet olivat olleet toiminnassa keskiméarin yhdeksdn vuoden

ajan.

Kuviossa 2 (s. 11) on palveluneuvojien ilmoittama tieto eri viranomaisten palveluista pisteissa.
Kyselyyn osallistuneista 44 pisteestd Kelan palvelu oli saatavilla 34:ssd ja oman kunnan
palvelut 31 pisteessd. Poliisin palveluja oli tarjolla yli puolessa pisteistd. Muita palvelutuottajia

olivat posti (Itella) ja Matkahuolto, joilla ei ole yhteispalvelulain mukaista sopimusta.
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Kuvio 1. Tutkimukseen osallistuneet palvelupisteet.
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Kuvio 2. Eri viranomaisten ja muiden palvelutuottajien palvelut tutkimukseen osallistuneissa yhteispalvelupisteissa.
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2.2 Asiakas-, palveluneuvoja- ja viranomaispadttdjaaineistot

Asiakasaineisto

Palvelupisteiden asiakasmadristd ei ollut saatavilla ajantasaisia tai luotettavia tietoja, joiden
avulla asiakasotanta olisi voitu suhteuttaa. Asiakaskyselyssa paadyttiin jarjestelyyn, jossa
kuhunkin palvelupisteeseen ldahetettiin sata kappaletta kyselylomaketta, joita palvelupisteen
henkilokunnan pyydettiin jakamaan koko kahden viikon kerédysjakson ajan. Henkilokuntaa

ohjeistettiin saatekirjeessd asiakaskyselyn toteuttamiseen seuraavasti:

Lomakkeesta on sekd suomen- ettad ruotsinkielinen versio, ja toimistoihin on jaettu lomakkeen eri kieliversioita nii-
den sijaintikunnan suomen- ja ruotsinkielisten osuuksia vastaavat maarat. Esim. Kaarinassa suomenkielisten
osuus on 94 % ja ruotsinkielisten 6 %, ja ndin Kaarinaan on jaettu 94 kpl suomenkielistd ja 6 kpl ruotsinkielista
lomaketta. Mikali toisen kieliversion lomakkeet loppuvat ennen kuin kaikki 100 lomaketta on jaettu, voitte ottaa
lomakkeista lisdkopioita. (Mallikappaleet liitteend). Muistakaa merkita kopioidut lomakemaarat seurantalomak-
keeseen.

Lomakkeiden jakaminen pdattyy kun, joko

1. kahden viikon madrdaika umpeutuu, tai
2. kaikki sata lomaketta saadaan jaetuksi.

Jaettujen lomakkeiden mdarasta tulee pitdd kirjaa. Mikali lomakkeet loppuvat kesken ennen kahden viikon madara-
aikaa, tulee lomakkeiden loppumisen ajankohta merkita ylos. Ndin voimme painottaa lopullisessa aineistossa eri-
kokoisten toimistojen vastaukset vastaamaan toimistojen asiakasmadria.
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Asiakasmadriltddn erilaisten palvelupisteiden osuudet suhteutettiin siis siten, ettd kerdysjakso
madrattiin kiintedksi kahdeksi viikoksi ja lomakkeita pyydettiin antamaan kaikille asiakkaille.
Pienissd toimistoissa ei oletettu kahden viikon aikana kdyvén sataa asiakasta, joten lomakkei-
den oletettiin riittdvén kaikille, ja suurempien toimistojen suhteellinen asiakasmaard suunni-
teltiin laskettavaksi siitéd tiedosta, kuinka monta péivaa ja tuntia sadan lomakkeen jakamiseen
kului. Ainoastaan yhdessd pisteessa saatiin jaetuksi kaikki sata lomaketta kahden viikon

kyselyjakson kuluessa.

Taulukossa 2 on eritelty kyselyyn vastanneet asiakkaat prosenttiosuuksittain eri taustamuuttu-
jien luokissa. Rinnalla ovat vastaavat tiedot vuoden 1999 tutkimuksesta. Prosenttiosuuksista
voidaan sanoa, ettd vuoden 1999 tutkimukseen ndhden eldkeldisten ja ikddntyneiden ihmisten

osuudet ovat kasvaneet ja nuorten ja opiskelijoiden pienentyneet.

Taulukko 2. Asiakkaat taustamuuttujien luokissa verrattuna vuoden 1999 tutkimukseen.

Yhteispalvelututkimus Yhteispalvelututkimus

2009 1999
Paaasiallinen toimi
Palkansaaja 35.7 % 46.0 %
Yrittdjd/maanviljelija 7.5% 9.0%
Tyoton/lomautettu 13.8% 19.0 %
Eldkeldinen 35.2% 11.0%
Opiskelija 3.6 % 9.0 %
Kotigiti/-isd 1.9% 5.0%
Muu, mika? 2.2% 1.0%
Ikdluokka
Alle 25 vuotta 4,9 % 15.0 %
25-44 vuotta 24,7 % 46.0 %
44-64 vuotta 44.2 % 33.5%
Yli 64 vuotta 243 % 5.5%
Sukupuoli
Mies 36.7 % 40.0 %
Nainen 63.3% 60.0 %

Taulukossa 3 (s. 13) taas on eritelty asiakkaiden asioinnin taustalla olevia tekijoitd. Oma auto
on yleisin viline yhteispalveluun kulkemiseen (61 %). Kévellen ja pyorilld tulijoita on
yhteensa noin kolmannes. Asiakaskyselyyn vastanneiden asuinpaikka jakaantui melko
tasaisesti kaupungin/kunnan keskustan, muun taajaman/lahion seké haja-asutusalueen
kesken. Asiakkaat asioivat viranomaisasioissa useamman kerran vuodessa. Viisi kertaa tai
useammin vuodessa asioivien osuus oli 42 prosenttia. Kyselyyn vastanneista asiakkaista miltei
puolet (45,5 %) sanoi hoitavansa viranomaisasiansa tavallisimmin yhteispalvelupisteessa.
Miltei yhtd moni kdantyi tavallisimmin viranomaisen oman toimiston puoleen. Asiakasryh-

mien asiointimatkan pituuden mediaani oli 2,5 kilometria.
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Taulukko 3. Taustatiedot asiakkaiden asioinnille vuoden 2009 kyselyssa.

Milla kulkuneuvolla tulitte % (asunnon etdisyyden mediaani)’
Kavellen 16.8 % (1.0 km)
Polkupydralld 14.5 % (1.2 km)
(Omalla) autolla 61.2 % (5.0 km)
Joukkoliikenteelld 2.6 % (6,0 km)
Muuten, miten 4,9 % (2,8 km)

Asuinpaikkanne sijaitsee (asunnon etdisyyden mediaani)

Kaupungin/kunnan keskustassa 36.0 % (1.0 km)
Muussa taajamassa / kaupungin lghiossa 25.1 % (2.5 km)
Haja-asutusalueella 38.9 % (8.0 km)

Viranomaisasiointi krt/vuosi
Yli 10 kertaa 19.1%
5-10 kertaa 23.7%
1-5 kertaa 46,5 %
En juuri koskaan 10.7 %

Hoidan viranomaisasiani tavallisimmin
Yhteispalvelupisteessa 45.5 %
Toimistoasiointina viranomaisen omassa toimistossa (Kela, kunta) 41.7%
Viranomaisen puhelinpalvelussa 4,0 %
Viranomaisen verkkopalvelussa 8.8%

a Eri asiakasryhmien asiointimatkoissa oli suurta hajontaa, jonka vuoksi taulukkoon on asiointimatkan tunnusluvuksi keskiarvon sijaan valittu mediaani.

Palveluneuvoja-aineisto

Palveluneuvojakysely toteutettiin sdhkoisesti ja sitd varten palvelupisteiden vastuuhenkil6ité
pyydettiin valittdmadn pisteessa tyoskentelevien palveluneuvojien sahkdpostiosoitteet
tutkijoille, jotta kyselylinkit oli mahdollista lahettda sahkopostitse suoraan tyontekijoille. 76
pisteestd 52 ldhetti yhteensd 137 palveluneuvojan sahkopostiosoitteet, joihin lahetettiin
henkilokohtaiset kyselylinkit kyselyyn vastaamiseksi. Loppuihin pisteisiin lahetimme sdhko-
postitse avoimen kyselylinkin, jota pyysimme vastuuhenkilon vilittavin pisteen kaikille
palveluneuvojille. Taulukossa 4 (s. 14) on eritelty kyselyyn vastanneiden palveluneuvojien ja

palvelupisteiden taustatietoja suhteessa vuoden 1999 tutkimukseen.

Reilun kymmenen vuoden takaiseen tutkimukseen verrattuna pisteiden tyontekijéiden maara
on vahentynyt selvisti. Yhden tyontekijan pisteita tutkimuksessa mukana olleista oli 45
prosenttia. Palveluneuvojista yhd useampi on kunnan tyontekija. Myds Kelan tyontekijoiden
osuus on lisdantynyt. Kyselyyn vastanneet palveluneuvojat ovat vanhempia kuin 1999.
Vastaavasti heilld on enemmin tyokokemusta. Palvelusihteerien koulutustaso on alempi. Télld
hetkelld palveluneuvojien yleisin koulutus on keskiasteen, kun se aiemmin oli alemman
korkea-asteen (opistotason) koulutus. Myds ylemman korkeakouluasteen (akateeminen

loppututkinto) koulutuksen saaneita on palveluneuvojissa selvésti vihemman.
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Taulukko 4. Palveluneuvojat taustamuuttujien luokittain vuosien 2009 ja 1999 tutkimuksissa.

Yhteispalvelututkimus Yhteispalvelututkimus

2009 1999

Palvelupisteen henkiloston madra

1 tyontekija 45,0 % 19.0%

2-3 tyontekijda 41,0% 55.0 %

Tyontekijoita 4 tai enemman 14.0 % 26.0 %
Tyonantajasi

Kunta/kaupunki 86.0 % 79.0 %

Kela 7.0% 2.0%

Tyohallinto 3.0% 3.0%

Poliisi 2.0% 9.0%

Jokin muu, mika 2.0% 8.0 %
Peruskoulutus

Perusaste (peruskoulu tai vastaava) 12.0% 13.0%

Keskiaste (yo-tutkinto, ammatillinen perustutkinto) 66.0 % 24.0%

Alempi korkea-aste (ammattikorkeakoulu, alempi korkea- 17,0 % 48,0 %

koulututkinto, opistotason koulutus)

Ylempi korkeakouluaste (mm. maisteritutkinto) 5.0% 15.0 %
Ikdluokka

Alle 25 1.0 % 3.0%

25-44 vuotta 30.2% 56.0 %

Yli 45 vuotta 68.8 % 41,0 %
Tyokokemus

Alle 2 vuotta 35.7 % 53.0 %

2-4 vuotta 14.3 % 12.0%

4—6 vuotta 9.2% 25.0%

Yli 6 vuotta 40,8 % 10.0 %
Asema yhteispalvelupisteessa’

Tyontekija 84.0 %

Tyonjohdollisessa vastuussa oleva tydntekija 6.0%

Yhteispalvelun kehittdmisvastuussa oleva tyontekija 4.0 %

Jokin muu, mika 6,0 %

a Ei kysytty 1999 tutkimuksessa.

Viranomaispadttdjdaineisto

Yhteispalvelussa mukana olevien eri viranomaisten paattéjille suunnattu kysely toteutettiin
palveluneuvojakyselyn tavoin sahkoéisesti. Paattdjien yhteystietoja pyydettiin eri viranomaisten
keskushallinnolta ja saimme kayttoomme Tyo- ja elinkeinotoimiston, maistraatin, laaninhalli-
tuksen, Kelan sekd verotoimiston paikallisten paattdjien yhteystiedot. Kuntapaittijien
yhteystietojen osalta noudatimme Kuntaliiton suositusta, jonka mukaan paras tieto kunkin
kunnan yhteispalveluun liittyvasta paatoksenteosta on palvelupisteen vastuuhenkil6lld. Néin
ollen lahetimme kunkin pisteen vastuuhenkildille avoimen kyselylinkin péaattajakyselyyn ja
pyysimme heitd vélittamaan linkkid yhdelle tai useammalle kunnan yhteispalvelusta paattaval-

le henkilélle. Viranomaispédttdjaaineisto on pilkottu taulukossa 5 (s. 15) eri viranomaisittain.
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Taulukko 5. Viranomaispaattajakyselyn vastaukset viranomaisittain.

Osoitteet Palautui Vastausprosentti
TE-toimisto 25 13 52,0 %
Kela 26 8 30,8 %
Laaninhallitus 5 1 20,0 %
Maistraatti 19 7 36,8 %
Kunta® 72 37/22 51,4/30,6 %

a Kuntapaattdjakyselyn linkki lahetettiin 72 kuntaan, joista tuli 37 vastausta. Tama on 51,4 %, mutta esim. Kaarinasta tuli vastaus yhdeksalta
kuntapaattdjaltd, jolloin vastausprosentin laskeminen on osin harhaanjohtavaa. Vastauksia saatiin kaiken kaikkiaan 22 eri kunnasta (30,6 %).

Vastausprosentit ja siten vastausmaarat jaivét pieniksi, ja analyyseissa paattdjia tullaan
kasittelemddn yhtend ryhména. Kuntapaittijien osalta yhdestd kunnasta vastauksia tuli
yhdeksdlta henkil6ltd. Lopullisessa aineistossa ko. kunnan kuntapééttéjia edusti vain yksi

vastaaja, jonka vastaukset olivat mediaani kaikkien yhdeksén vastaajan vastauksista.

2.3 Huomioita aineiston keruusta

Aineiston keruu ei sujunut tiaysin ongelmitta. Tutkijat saivat runsaasti puheluja ja séhko-
posteja yhteispalvelupisteistéd kyselyn alkuvaiheessa, kun otokseen valituille pisteille tiedotet-
tiin tutkimuksesta. Laaninhallituksen rekisterin tiedoista poiketen osa pisteista oli kunta-
liitosten ja palvelurakenneuudistusten myota lakkautettu. Ndma pisteet poistettiin otoksesta.
Useimpien yhteydenottojen syyna oli se, ettd palvelupisteen vastuuhenkilo ei ollut taysin
selvilld siitd, ovatko he yhteispalvelupiste ja tayttaako heiddn toimintansa lainmukaisen
yhteispalvelun madritelman. Muutamassa tapauksessa kyse oli viranomaisten palveluyhteis-

tyOstd ja ndma pisteet jétettiin tutkimuksen ulkopuolelle.

Lapin yliopiston vuoden 1999 tutkimuksessa raportoitiin vastaavista ongelmista. Raportin
mukaan kentdlld ndyttikin olevan epdselvyyttd siitd, mikd on yhteispalvelutoimintaa tai mikd
on yhteispalvelupiste (Lapin yliopisto 1999, 18). Tamén tutkimuksen osalta voidaan sanoa
tdysin samaa. Tiedot yhteispalvelusopimuksen voimassaolosta tai sisdllosté olivat usein

epaselvia.

Tutkimuksen toteuttamisessa oli my6s muita hankaluuksia, jotka etupéaassa liittyivat asiakas-
kyselyn ajankohtaan sekd lomakkeen pituuteen. Yli puolesta asiakaskyselyyn osallistuneista
pisteistd raportoitiin, ettd asiakkaat olivat kokeneet lomakkeen liian pitkéksi ja vaikeaksi.

Kyselyjakson aika palvelupisteet olivat helatorstain suljettuna ja monia pisteita tyollisti
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samanaikaisesti europarlamenttivaalien ennakkodinestys. Seuraavan kaltaiset palvelupisteiden

vastuuhenkiloiden kuvaukset kyselyn kulusta toistuivat valtaosassa pisteista:

Kuoreveden yhteispalvelussa samaan aikaan ennakkodanestys. Aukiolopdivat normaalisti ma, to ja pe. Suurin osa
moitti kysymysten paljoutta.

Forhandsrostning infor EU-valet pagick pa byran samtidigt som kundenkaten. Var svart att fa tid att berétta on en-
heten. Kunderna upplevda att fragorna var for manga.

- —aluetoimistolla kysely paattyi 5.6 silld lomakkeet tulivat viikkoa mydhemmin aloitusajankohdasta. Ainoastaan
yksi henkilo otti paperit ja halusi tayttaa ne kotona, mutta niita ei ole palautettu. Lisaksi yksi katsoi lomakkeita,
mutta sanoi ettei ehdi tayttaa niitd. Palautanko tyhjat lomakkeet kuitenkin takaisin?

Lomake on liian laaja: 4 sivua kysymyksid — juuri kukaan ei olisi alkanut tayttamaan toimistossa. Muutamaan ky-
symykseen saisi helpommin vastauksen. Asiakasmaarat otosaikana olivat ihan muuta, kuin mitd lomakkeista voi
paatelld. Lupapalveluilla ko aikana 2 vastaanottopdivad, yhteensd runsas 60 asiakasta. Tydvoimatoimistolla 5 vas-
taanottopaivad, kavi yli 100 asiakasta, lisaksi Kelan asiakkaat vahintdan 20 asiakasta/pdiva.

Palautteessa toistui se, ettd nelisivuinen lomake oli asiakkaille liian pitka ja ettd lyhyemmalla
lomakkeella vastauksia olisi tullut huomattavasti enemman. Palaute lomakkeen lyhentdmisen
puolesta oli niin yksimielista, ettd seuraavissa tutkimuksissa kyselytutkimuksen suorittami-
seen tulisi kiinnittdd enemmaén huomiota. Lomakkeen kysymysten vihentdminen tarkoittaa
aina myo0s saatavan tiedon laajuuden kaventumista, jolloin itse lomakkeen muokkaamisen
ohella myo6s tutkimuksesta tiedottamiseen ja eri vastaajaryhmien ja palvelupisteiden henkilo-
kunnan motivointiin tulee panostaa. Pitka ja aikaa vievd lomake aiheuttaa valikoitumista

vastaajissa, jos sen tayttavdt vain tunnolliset ja kiireettomat asiakkaat.

3 Yhteispalvelu asiakaspalveluna

Téssd raportissa yhteispalvelua kasitelldan kahdella eri tasolla. Tdma luku tarkastelee yhteis-
palvelua asiointipalveluna palvelupisteessd, yhteni julkispalvelujen palvelukanavana. Seuraa-
vassa luvussa yhteispalvelua lahestytddn "hankendkokulmasta” keskittyen viranomais-

yhteistyohon sekd tyontekijoiden koulutukseen ja tyotyytyvéisyyteen.
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3.1 Yhteispalvelun valitseminen ja asioinnin syyt

Asiakkaita pyydettiin kuvailemaan omin sanoin sitd, miksi he valitsivat juuri yhteispalvelun
tamankertaiseksi asiointipaikaksi. Vastauksista nousi selvésti kolme erilaista syytd, joista
yleisin oli yhteispalvelun kokeminen helpoimmaksi tai vaivattomimmaksi vaihtoehdoksi
(n =137). Asiakkaista 53 puolestaan oli valinnut yhteispalvelun, koska muita vaihtoehtoja ei

ollut. Vastaajista 21 perusteli valintaansa yhteispalvelupisteen asiantuntemuksella.

Kaikkien vastaajaryhmien ndkemykset yhteispalveluasioinnin syistd on koottu kuvioon 3.
Enemmisto asiakkaista (56 %) oli tullut hoitamaan henkil6kohtaista asiaansa. Ndin asian
olettivat my0s palveluneuvojat ja paattdjat. Kyselyajankohdan kanssa samanaikainen euro-
parlamenttivaalien ennakkodinestys nakyy muun syyn suurena prosenttiosuutena. Henkilo-
kohtaisen asian hoitaminen on yleisin syy yhteispalveluasioinnille. Avustavat asiakaspalvelu-
tehtdvit, kuten tiedonhaku ja lomakkeiden noutaminen, on syyna vain noin viidenneksella

asiakkaista. Paattdjat ja palveluneuvojat nakevit asian samoin.

Kuvio 3. Vastaajien nakemykset yhteispalveluasioinnin syista.

B Asiakas ™ Palveluneuvoja Paattdja

80 %

74 %74 %

70 %

60 %

50 %

40 %

30 %

20 %

10 %

0%
Hoitamaan Muun syyn vuoksi, minkd? Hakemaan tietoa Hakemaan lomakkeita tai
henkildkohtaista asiaa esitteitd

Kysymysmuoto (kahdelle tai useammalle vastaajaryhmélle yhteisten kysymysten yhteydesséa kysymysmuodot ovat avattu kuvion alapuolelle
vastaajaryhmittain.)

Asiakas: Mista syysta tulitte yhteispalvelupisteeseen talld kertaa?

Palveluneuvoja: Mista syystd asiakas yleisimmin tulee yhteispalvelupisteeseen?

Viranomaispdattajd: Mista syystd asiakas yleisimmin tulee yhteispalvelupisteeseen?
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Tarkasteltaessa yhteispalveluasiointia teemoittain (kuvio 4) nousee asiakkaiden kohdalla
muuhun liittyva asiointi yleisimmaiksi, mika johtuu etupdissa eurovaalien ennakkodénestyk-
sestd. Seuraavina tulevat terveys ja asuminen. Palveluneuvojat nikivit asioinnin liittyvan
yleisimmin asumiseen, terveyteen, matkustamiseen tai lapsiperheen asioihin. Paittdjien
mielestd asiointi liittyy yleisimmin asumiseen, ty6eldmaén ja lapsiperheen asioihin. Lapsi-

perheen asioihin asiakkaiden asiointi liittyi vain 6 prosentilla vastanneista.

Kuvio 4. Yhteispalveluasioinnin jakautuminen sen mukaan, mihin asiointi liittyy.

B Asiakas ™ Palveluneuvoja ™ Paattdja

0% 5% 10 % 15 % 20 % 25% 30 %

27 %
Muuhun

Terveyteen

Asumiseen

Tyoeldmaadn

Matkustamiseen

Lapsiperheen asioihin

Elakkeeseen

Opiskeluun

Muuttoon Suomeen/ulkomaille

Omaisen kuolemaan

Kysymysmuoto

Asiakas: Mihin asiointinne liittyy? (voitte valita useita vaihtoehtoja)

Palveluneuvoja: Mihin asiakkaan asiointi liittyy? Voitte valita useita vaihtoehtoja (max 3)
Viranomaispdattdjd: Mihin asiakkaan asiointi liittyy? Voitte valita useita vaihtoehtoja (max 3)

Vaihtoehdot on jdrjestetty asiakkaiden vastausten mukaan siten, etta vaihtoehdon yleisyys kasvaa ylospdin siirryttaessa.
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Viranomaisittain asiakkaiden asiointi jakautui kuvion 5 esittimalld tavalla. Kunnan ja Kelan
kanssa asioiminen kattaa oli puolet asioinneista. Postipalvelut (Itella) oli yleisin asioinnin syy

muihin viranomaispalveluihin ndhden.

Kuvio 5. Yhteispalveluasioinnin jakautuminen eri viranomaisten kesken.

0% 5% 10 % 15 % 20 % 25% 30 %

Kunta

Kela

Posti

Poliisi

Muu
TE-toimisto
Verotoimisto
Maistraatti

Matkahuolto

Laaninhallitus

3.2 Tyytyvdisyys yhteispalvelussa

Tyytyvaisyyttd yhteispalveluun kartoitettiin kaikkien vastaajaryhmien osalta. Asiakkaiden
palvelutyytyvaisyyttd mitattiin seitsemén kysymyksen summamuuttujalla (a = 0,758), jonka
keskiarvot eri taustamuuttujittain ja varianssianalyysin (ANOVA) tilastolliset merkitsevyys-
tasot tahdilld merkittyné on koottu taulukkoon 6 (s. 20). Summamuuttujan muuttujat on

listattu taulukon alapuolelle.

Tyytyvidisyys mitattiin asteikolla yhdesta viiteen. Kaikkien asiakkaiden keskiarvo 4,41 kertoo
asiakkaiden olevan hyvin tyytyviisid asiakaspalveluun yhteispalvelussa. Kaikkien taustamuut-
tujien ryhmét poikkeavat toisistaan tilastollisesti merkitsevasti. Merkitsevinta vaihtelu on eri
ikdluokkien vililld siten, ettd vanhimmat ovat tyytyvéisimpid ja nuorimmat vahiten tyytyvii-
sid. Miltei yhtd merkitsevad vaihtelu on sosioekonomisten luokkien vililla, etenkin eldkelais-

ten ja opiskelijoiden. Naiset ovat miehia tyytyvdisempia.

Asiakkailta kysyttiin lisdksi sitd, millainen késitys heilld oli yhteispalvelupisteen palvelusta
ennen asiointia ja sen jalkeen. Myonteisesti yhteispalveluun suhtautui ennen asiointia 90

prosenttia asiakkaista ja osuus nousi 95 prosenttiin asioinnin myota.



Taulukko 6. Asiakkaiden tyytyvdisyys asiakaspalveluun asteikolla 1-5.

Palvelutyytyvidisyys (ka.)

Sukupuoli
Mies
Nainen
Ikdluokka
Alle 25 vuotta
25-44 vuotta
45-64 vuotta
Yli 64 vuotta
Asuinpaikka
Kaupungin/kunnan keskustassa
Muussa taajamassa / kaupungin ldhiéssa
Haja-asutusalueella
Sosioekonominen asema
Tyontekija
Toimihenkilo
Yrittaja/maanviljelija
Tyoton/lomautettu
Elakeldinen
Opiskelija
Kotigiti/-isa
Muu, mikd?
Monenko viranomaisen kanssa asioit
Yhden viranomaisen
Kahden tai useamman viranomaisen
Kaikkien asiakkaiden keskiarvo

*k

4,29
4,48
4,25
4,32
4,36
4,67
4,42
4,32
4,46
4,36
4,24
4,32
4,32
4,61
4,08
4,53
4,32
4,41
4,38
4,41

Varianssianalyysilla on tutkittu eri vastaajaryhmien palvelutyytyvdisyyden keskiarvojen tilastollista eroavaisuutta toisistaan. Tilastollisesti erittdin
merkitseva (***) tarkoittaa 99,9 prosentin, tilastollisesti merkitsevd (**) 99 prosentin ja tilastollisesti melkein merkitsevé (*) 95 prosentin todennakoi-
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syytta sille, ettd eri vastaajaryhmien palvelutyytyvaisyyden keskiarvot poikkeavat tilastollisesti toisistaan. Jos ero on siis tilastollisesti melkein merkitseva

(*), on olemassa 5 prosentin todenndkaisyys sille, ettd tassd aineistossa todettu yhteys ei koskisi koko perusjoukkoa.

Arvioikaa, miten seuraavat asiat on hoidettu tassa yhteispalvelupisteessa:

Sain ystavallista palvelua?

Sain riittavasti tietoa niista asioista, joita olin tullut hoitamaan?

Sain riittavasti apua asiakirjan tayttamisessa?
Palvelutarjonta oli monipuolinen?

Minut ohjattiin muun viranomaisen luokse?

Minulle varattiin aika viranomaisen omaan palveluun?
Sain tietdd asiani etenemisestd ja kdsittelyn kestosta?

Kuvioon 6 (s. 21) on koottu asiakkaiden palvelupisteen sijaintia ja tiloja koskevia véittdmia.

Asiakkaat suhtautuvat kaikkiin hyvin myonteisesti. Erimielisyytta on merkittavasti (9 %) vain

aukioloaikojen suhteen.



Kuvio 6. Asiakkaiden nakemykset yhteispalvelupisteen sijainnista ja tiloista.
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Samaa mielta W Ei samaa eika eri mieltd W Eri mielta
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100 %
1

Palvelupisteen sijainti on minulle sopiva 97 % 10586

Palvelupisteen opasteet ovat selkeat ‘ ‘ 90 % ‘ ‘ b

Esitteet ovat ajantasaisia ja hyvin esilla ‘ 89 % ‘ ‘ b
Tilat ovat viihtyisat ‘ 86 % ‘ ‘
Palvelupisteen aukioloajat ovat minulle sopivat ‘ 8‘3 % ‘ ‘

Seuraavan sivun kuviossa 7 on kuvattu kolmen vastaajaryhmén omaan/alueensa yhteispalve-
lupisteeseen liittyvid ndkemyksid. Asiakkaat ovat hyvin samanmielisia kaikkien véitteiden
kanssa, joskin tulkkausmahdollisuuden nikee tirkedksi vain 51 prosenttia asiakkaista. Eniten
asiakkaat ovat samaa siitd, ettd yhteispalvelu vastaa hyvin julkisten palvelujen tarpeeseen. Eri
vastaajaryhmien enemmistd on samaa mieltd kolmen ensimmaisen viitteen kanssa. Tosin
yhteispalvelun luukulta toiselle juoksua viahentdneestd vaikutuksesta on samaa mieltd vain 51
prosenttia paattdjistd. Vastaajaryhmien vililld suurin erimielisyys koskee viranomaismaksujen
maksamista ja kdteisetuuksien nostamista. Asiakkaista 64 prosenttia on samaa mielti véitteen
kanssa, kun paattijistd ja palveluneuvojista eri mieltd on kolmannes (33 %). Viitteesta
“asiakkaat asioivat mielellddn yhteispalvelupisteessd, vaikka viranomaisen oma palvelutoimisto
on ldhelld” oli asiakkaista samaa mieltd 67 prosenttia, kun péattdjista eri mieltd on 46 prosent-
tia. Palveluneuvojista ja paattdjista reilu kaksi kolmasosaa on samaa mielta siiti, ettd asiakas
tarvitsee usein enemman tietoa kuin yhteispalvelussa voidaan antaa. Asiakkailta asiaa ei
kysytty samoin, vaan heilté tiedusteltiin, saivatko he riittdvdsti tietoa niistd asioista, joita olivat
tulleet hoitamaan? Asiakkaista 95 prosenttia vastasi saaneensa riittavasti tietoa. Yhteispalvelun
palvelutason riittdvyydesta palveluneuvojat ja paattajat ovat huomattavasti asiakkaita kriitti-

sempia.



Kuvio 7. Asiakkaiden, palveluneuvojien ja viranomaispdattajien nakemykset omasta/alueensa yhteispalvelupisteista.
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Asiakas: Mitd mieltd olette seuraavista vaitteistd liittyen tahan yhteispalvelupisteeseen?
Palveluneuvoja: Mitd mieltd olette seuraavista vditteistd liittyen omaan yhteispalvelupisteeseenne?
Viranomaispddttaja: Mita mieltd olette seuraavista vaitteista liittyen alueenne yhteispalvelupisteisiin?
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Paattdja
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voivatvarata ajan
Yhteispalvelupisteessa
viranomaisen omalle
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I Ei samaa, eikd eri mieltd

Asiakas
Paattdja

Palveluneuvoja

Asiakkaat asioivat mielellaan
Yhteispalvelupisteessd, vaikka
viranomaisen oma
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Asiakas

Palveluneuvoja

On térkedd, etta
Yhteispalvelupisteessdvoi
maksaa viranomaismaksuja ja
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B En osaa sanoa

Asiakas
Paattdja

Palveluneuvoja

Yhteispalvelupisteessa
tarvitaan atk-péatteet

Asiakas
Paattdja

Palveluneuvoja

Tulkkausmahdollisuus on
tarkedd yhteispalvelussa.
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Asiakas* |
Palveluneuvoja
Paattdja

Asiakas tarvitsee usein
enemman tietoa kun
yhteispalvelussavoidaan
antaa

* Asiakkaalta ei kysytty asiaa samoin, vaan kysymykselld ”Arvioikaa miten seuraavat asiat on hoidettu tassa yhteispalvelupisteessa — Sain riittavasti tietoa niista asioista, joita olin tullut hoitamaan”. Asiakkailta kysyttiin, saivatko he
riittdvasti tietoa (positiivisesti), kun palveluneuvojilta ja paattajilta kysyttiin, tarvitsevatko asiakkaat enemman tietoa (negatiivisesti). Kaantamalld asiakkaiden vastausvaihtoehdot vastakkaisiksi voidaan ajatella, etta kysymysmuoto olisi

ollut ” En saanut riittavdsti tietoa niista asioista, joita olin tullut hoitamaan”. Ndin vastausosuuksien graafinen vertailu on mahdollista.
Vaihtoehdot on jarjestetty asiakkaiden vastausten mukaan siten, ettd samaa mieltd olevien osuus kasvaa vasemmalle siirryttaessa.
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Kuvioon 8 on koottu palveluneuvojien ja viranomaispéittdjien mielipiteitd yhteispalvelupisteen toimintaan liittyvissa vdittimissd. Enemmisto
palveluneuvojista on samaa mieltd kahden ensimmaisen vaittamén kanssa. Heiddn mielestddn asiantuntemus pisteessa riittda asiakkaiden palvelemi-
seen ja asiakaspalvelussa on riittavésti tyovoimaa. Padttdjien enemmisto on eri mieltd asiantuntemuksen riittavyydesta. Paattdjien selvd enemmisto
on samaa mieltd siitd, ettd pisteissd on aktiivisesti pyritty kehittimaan uusia palvelumuotoja ja ettd pisteissa keratadn saannollisesti asiakaspalautetta.
Naista vaitteistd ladhes puolet palvelusihteereistd taas on eri mieltd. Kummankaan vastaajaryhmén enemmisto ei allekirjoita viitettd, ettd heidan

pisteestddn saisi liian vahan todellisia palveluja. Vuoden 1999 tutkimukseen verrattuna palveluneuvojien mielipiteet eivét ole juuri muuttuneet.

Kuvio 8. Palveluneuvojien ja paattdjien mielipiteitd yhteispalvelupisteen toiminnasta.

M Samaa mieltd W Eri mieltd
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Asiantuntemuksemme riittdd hyvin | Pisteessdni on riittdvasti tydvoimaa | Pisteessdmme on aktiivisesti pyritty Pisteessamme keratdan Pisteestdmme saa liian vahan
asiakkaiden palvelemiseen asiakaspalvelutehtavissa kehittdmadn uusia palvelumuotoja | sdanndllisesti asiakaspalautetta todellisia palveluja
Kysymysmuoto

Palveluneuvoja (2009/1999): Arvioi seuraavia yhteispalvelutoimintaan liittyvid vaittamid, miten hyvin ne pitavat paikkansa pisteessési?
Paattdja: Arvioi seuraavia yhteispalvelutoimintaan liittyvid vaittamid, miten hyvin ne pitavat paikkansa?

Vaihtoehdot on jarjestetty palveluneuvojien vastausten mukaan siten, ettd samaa mieltd olevien osuus kasvaa vasemmalle siirryttdessd.
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Kuvioon 9 on koottu palveluneuvojien mielipiteitd eri vdittimien osalta. Neljan ensimmaiisen viitteen kanssa valtaosa (79-92 %) vastaajista on
samaa mieltd. Palveluneuvojien mielesti siis asiakaspalvelu on oikeansiséltoistd ja asiakas saa asiansa hoidettua yhdelld kdynnilla. Lisaksi palvelu on
asiakaslahtdisti ja palvelupisteen sijainti on ldhelld asiakkaiden tarvitsemia muita palveluja. Eri mieltd palveluneuvojien enemmistd on siitd, ettd
kiire haittaisi asiakaskeskeisyytta tai ettd samaa tyoté tehtdisiin turhaan yhteispalvelupisteessd ja taustavirastoissa. Koulutuksen riittavyydestd ollaan
myos erimielisid, silld 57 prosenttia nakee yhteisty6tahojen perehdyttimisen riittdméttomana. Eri mielta siité, ettd pisteen tyontekijoéiden jatkuva
koulutus on hoidettu hyvin, on palveluneuvojista 68 prosenttia. Viitteistd, jotka koskevat yhteistyotd taustavirastojen kanssa, ollaan tasavahvuisesti

samaa ja eri mielta.

Kuvio 9. Palveluneuvojien mielipiteitd yhteispalvelua koskevista vaitteistd.

™ Samaa mieltd W Eri mieltd
100 % T
90%
80%
70%
60 %
50 % -
40 % 7
30%
20% 7
10% 7
0% 7
Pisteessaimme i i i Voisimme tehdd Yhteistystahot | Tyontekijoi Samaa tyotd tehdaan
annettu asiansa hoidetuksi muuttamaan |&helld muita tarvittavat tiedot pisteessa luottavat toistensa i j hdyttavd jo c1 *turhaan’
asiakaspalveluon | yhdelld kaynnilld toimintaa asiakkaiden pisteestimme saa saanti vuoden aikana saadaan nopeasti enemmankin kykyyn hoitaa | esiintyy yhteistyd paattkset nopeasti | riittavén hyvin omiin| pisteessd tehtdisiin | jatkuva koulutus yhteispalvelupisteesséni
ollut asiakkaiden tarvitsemia palveluja istydtahoilta on i ani i i i j tehtavia ristiin ittdmisessa i d dytantoihinsd ristiin uusiinasioihinon | ja taustavirastoissa
oikeansisaltoistd tarpeiden mukaisesti helppoa toista hoidettu hyvin

Vaihtoehdot on jarjestetty palveluneuvojien (2009) vastausten mukaan siten, ettd samaa mieltd olevien osuus kasvaa vasemmalle siirryttdessa.
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Verrattuna vuoden 1999 kyselyyn suurempi osa palveluneuvojista pitda asiakaspalvelua oikeasisal-
toisend sekd nakee, ettd asiakas saa asiansa hoidettua yhdelld kdynnilld ja ettéd asiakkaat tietdvat, mita
palveluja pisteestd saa. Aikaisempaa useampi palveluneuvoja nikee yhteistyotahojen perehdytyksen
omiin kaytantoihinsa riittavana. Pisteen henkilokunnan koulutus uusiin asioihin ndhdaén samoin
myonteisempédnd kuin aiemmin. Viitettd asiantuntemuksen lisddntymisestd omassa pisteessd ei
allekirjoiteta samassa madrin kuin kymmenen vuotta aikaisemmin ja aikaisempaa useampi nékee

tyontekijoiden kiireen haittaavan asiakaskeskeisyytta.

YhteistyOon taustavirastojen kanssa ndhddan parantuneen, mité tulee asiakaspalvelussa tarvittavien
tietojen saamiseen sekd luottamukseen eri tehtdvien ristiin hoitamisesta. Taustavirastojen padtosten
nopea saatavuus pisteestd on heikentynyt, samalla kun saman ty6n “turha” paallekkdinen tekeminen
yhteispalvelupisteissé ja taustavirastoissa on lisddntynyt. Kunta vastaan valtio -vastakkainasettelua

ndhddin esiintyvdn enemman kuin vuonna 1999.

Kuviossa 10 (s. 26) on koottu yhteen eri vastaajaryhmien vastaukset, jotka koskevat heiddn koke-
mustaan julkisten palvelujen saatavuudesta omalta (asiakas), oman kunnan (palveluneuvoja) tai
oman alueen (péattdjd) kohdalta. Kaikkien vastaajaryhmien enemmisté on kokenut julkisten
palvelujen saatavuuden kohentuneen verrattuna aikaisempaan. Asiakkaiden kokemus on kauttaal-
taan myonteisin. Heiddn mielestdan etenkin yhteispalvelu, julkiset palvelut kokonaisuutena ja
palvelujen saatavuus tietokoneella on parantunut erityisesti. Palveluneuvojien kokemus on saman-
suuntainen. Paattajat ndkevat vain pienid eroja eri palvelukanavien vililld. Eniten saatavuus on
kohentunut heiddn mukaansa puhelinpalvelussa, vihiten tietokoneasioinnissa. Asiakkaat taas

pitavit puhelinpalvelua saatavuudeltaan véahiten parantuneena palvelukanavana.
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Kuvio 10. Mielipiteet julkisten palvelujen saatavuudesta muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen verrattuna.
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Asiakas Palveluneuvoja Paattaja
Kysymysmuoto

Asiakas: Millaisena pidatte julkisten palvelujen saatavuutta omalta osaltanne nykydan verrattuna muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen?
Palveluneuvoja: Millaisena pidatte julkisten palvelujen saatavuutta oman kuntanne osalta nykydan verrattuna muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen?
Viranomaispdattdja: Millaisena pidatte julkisten palvelujen saatavuutta oman alueenne osalta nykyddn verrattuna muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen?

Vaihtoehdot on jarjestetty kunkin vastaajaryhman kohdalla siten, etta saatavuus on parantunut enemman vaihtoehdoissa vasemmalle siirryttdessa.

3.3 Sahkoinen asiointi yhteispalvelussa

Palveluneuvojien mukaan noin puolessa (53 %) pisteistd on asiakaspéatteet. Miltei kaksi kolmesta
(59 %) palveluneuvojasta kertoi tietokoneiden olevan enimmakseen vapaana ja vain kaksi palvelu-
neuvojaa ilmoitti (4 %) tietokoneiden olevan koko ajan varattuina. Palveluneuvojien mukaan
asiakkaat kayttavit tietokoneita useimmiten (41 %) muiden kuin viranomaisasioiden hoitamiseen.

Viranomaisasioiden hoitaminen (30 %) ja niihin liittyva tiedonhaku (29 %) kattaa muun kayttoajan.
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Taulukossa 3 (s. 13) asiakkaista 8,8 prosenttia ilmoitti hoitavansa viranomaisasiansa tavallisimmin
viranomaisen verkkopalvelun kautta. Télld asiointikerralla kuusi prosenttia asiakkaista sanoi

hoitaneensa asian palvelupisteen asiakaspédtteelld.

Kysyttédessd tarvitaanko yhteispalvelupisteisiin atk-paatteet, paittajistd 88 prosenttia, palveluneuvo-
jista 75 prosenttia ja asiakkaista 61 prosenttia oli asiasta samaa mieltd (kuvio 7, s. 22). Sdhkoéista
asiointia sivuttiin myos kuviossa 10, josta ilmeni, ettd kaikkien vastaajaryhmien mukaan julkisten

palvelujen saatavuus tietokoneella on parantunut parin vuoden takaiseen verrattuna.

3.4 Yhteenveto

1. Asiakkaat kéyttavit yhteispalvelua henkilokohtaisten asioiden hoitamiseen eivitka vain tiedon tai
lomakkeiden ja esitteiden hakemiseen. Yhteispalvelu valittiin palvelukanavaksi ensisijaisesti siksi,
ettd se koettiin helpoimmaksi ja vaivattomimmaksi vaihtoehdoksi. Usein yhteispalvelussa asioi-
tiin myos siksi, ettei muita vaihtoehtoja ollut. Yli puolet yhteispalveluasioinneista liittyi kunnan

tai Kelan palveluihin.

2. Asiakkaat ovat erittdin tyytyvdisid yhteispalvelussa saamaansa palveluun (keskiarvo 4,41,
asteikolla 1-5). Suurimmat erot palvelutyytyvaisyydessi vallitsevat elakeldisten ja opiskelijoiden
sekd ikddntyneiden ja nuorten valilld, siten ettd ikddntyneet ja elakeldiset ovat nuoria ja opiskeli-
joita tyytyvdisempid. Ennen asiointia yhteispalvelussa 90 prosenttia asiakkaista suhtautui sithen
myonteisesti. Asioinnin jalkeen myonteisesti suhtautuvien osuus nousi 95 prosenttiin. Yhteispal-

velu vastaa asiakkaiden mielestd hyvin heidén julkisen palvelun tarpeisiinsa (81 %).

3. Palveluneuvojien ja pdittijien ndkemykset yhteispalvelun palvelutasosta olivat kahtalaiset.
Yhtailta heiddn mielestddn ei ole niin, ettd palvelupisteista saisi liian vdhdn todellisia palveluja
(keskiarvo 60 %). Toisaalta enemmisto heistd on sitd mieltd, ettd asiakas tarvitsee usein enemman
tietoa kuin yhteispalvelussa voidaan antaa (keskiarvo 64 %). Asiakkaat ovat tyytyvaisid myos
palvelun tasoon. Asiakkaista 95 prosenttia oli sitd mieltd, ettd sai asioidessaan riittdvasti tietoa

asiassaan.

4. Suurin erimielisyys vastaajaryhmien kesken vallitsee siitd, tulisiko yhteispalvelussa olla mahdolli-
suus kiteisetuuksien nostamiseen ja viranomaismaksujen maksamiseen. Téhén palveluneuvojat

(33 %) ja paattdjat (33 %) suhtautuivat selvasti asiakkaita (5 %) kriittisemmin.
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5. Palveluneuvojien mielestd henkilokunnan asiantuntemus riittda asiakkaiden palvelemiseen
(64 %), mistd paittdjien enemmistd on eri mieltd (57 %). Vastaavasti paittédjien selvd enemmisto
(88 %) olettaa pisteissd kerdttavin sddannollisesti asiakaspalautetta, kun palveluneuvojista vain
kolmannes on samaa mieltd. Verrattuna vuoden 1999 tutkimukseen palveluneuvojien nikemyk-

set ovat pysyneet miltei muuttumattomina.

6. Palveluneuvojien mielestd asiakaspalvelu on oikeansisaltoistd (96 %), asiakas saa asiansa hoidettu
yhdelld kaynnillad (88 %), palvelu on asiakasldhtoista (89 %) ja palvelupisteen sijainti on ldhelld
muita asiakkaan tarvitsemia palveluja (81 %). Kiireen ei nahda haittaavan asiakaskeskeisyytta
(64 %). Edelld mainitut asiat ndhdadn myds aikaisempaa myonteisemmin, kun mielipiteitd verra-
taan vuoden 1999 tutkimukseen. Yhteistyo taustavirastojen kanssa ndhdadn myonteisemmin
tietojen vaihtamisen ja tehtdvien ristiin hoitamisen osalta, mutta kielteisemmin padtdsten nopean
saamisen suhteen. Turhaa paillekkaistd tyotd ndhddan tehtdvan nyt miltei puolta harvempi kuin
vuonna 1999. Kunnan ja valtion vilistd vastakkainasettelua ndhddan useammin nykyain kuin

vuonna 1999.

4 Yhteispalvelu julkisten asiointipalvelujen kehittdjana

Edellisessa luvussa keskityttiin yhteispalvelun kéaytdnt6ihin ja toimivuuteen yhtend julkisten
asiointipalvelujen palvelukanavana. Téssd luvussa paneudutaan sithen, millaisena palveluneuvojat ja
viranomaispaattijat ndkevat yhteispalvelun télld hetkelld viranomaisyhteistyon ja oman tyonsa

nakokulmasta.

Kuviossa 11 (s. 29) tarkastellaan eri viranomaistahojen merkitysta yhteispalvelun kehittimiseen.
Palveluneuvojien ja paittdjien lisdksi mukana ovat palveluneuvojien nikemykset vuoden 1999
tutkimuksesta. Kuviosta nakyy selkedsti kymmenen vuoden takainen panostus yhteispalvelun
kehittamiseen, silld palveluneuvojien vuoden 1999 nikemykset kertovat kauttaaltaan eri viran-
omaisten suuremmasta merkityksestd. Oma kunta/kaupunki on ollut kaikkien vastaajaryhmien
mielestd hyvin tirkeédssd roolissa Yhteispalvelun kehittdmisessa. Kelan ja sisdasiain-/valtiovarain-

ministerion/yhteispalveluhankkeen® rooli on myds ollut kaikkien ryhmien mielestd merkittava.

3 Tutkimuksessa ndilld eri viranomaisilla on tarkoitettu eri aikoina sitd tahoa, joka on ollut vastuussa yhteispalvelun kehittamisen koordinoimisesta (ks. Johdanto
s.5).



Kuvio 11. Eri viranomaistahojen merkitys yhteispalvelun kehittamisessa.
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Sisdasiainministerio/yhteispalveluhanke

Palveluneuvoja Viranomaispdattdja Palveluneuvoja 1999

Kysymysmuoto

Palveluneuvoja: Arvioi minkd verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitysta yhteispalvelun kehittamisessa?
Viranomaispdattdja: Arvioi minka verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitysta yhteispalvelun kehittdmisessa?
Palveluneuvoja 1999: Arvioi vield, minkd verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitystd yhteispalvelun kehittamisessa?

*Laaninhallituksen merkitysta koskevaan kysymykseen vastasi vuoden 1999 kyselyssa vain muutama palveluneuvoja.
Vaihtoehdot on jarjestetty kunkin vastaajaryhmédn osalta siten, ettd viranomaistahon merkitys kasvaa vasemmalle siirryttdessa.
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Kuviossa 12 (s. 31) ovat vastaukset kysymykseen, jossa palveluneuvojia ja paattajid pyydettiin
arvioimaan viranomaisyhteistyohon liittyvia viitteitd. Kaikkien vastaajaryhmien enemmisto on
samaa mieltd kolmen ensimmaisen viitteen kanssa: 1) viranomaisten vilisen yhteistyon parantami-
sessa olisi parantamisen varaa, 2) yhteistydn onnistumiseen voi vaikuttaa yhden paattivassa
asemassa olevan asenteet ja 3) yhteispalvelun avulla on voitu saavuttaa taloudellinen toimintatapa.
Eri mieltd ollaan siitd, ettd yhteistyotahot olisivat aktiivisia yhteispalvelupisteen kehittdjid, ettd
viranomaisten reviiriajattelua ja omien asemien puolustamista ei esiintyisi ja ettd yhteistyotahojen
erilaiset kdsitteet ja termit samoista asioista vaikeuttaisivat tyotd. Vuoden 1999 kyselyssa palvelu-
neuvojat suhtautuivat em. véitteisiin vield huomattavasti kriittisemmin. Erimielisyys palveluneuvo-
jien (2009 ja 1999) ja paattdjien valilld oli suurinta viitteiden ”yhteistydtahojen ja pddttdijien

» »

asiantuntemus/ tietdmys yhteispalveluun liittyvissi asioissa on lisddntynyt viime vuosina”, pisteesee-
ni on aktiivisesti etsitty uusia yhteistyotahoja” ja ettd “yhteistyotahojen erilaiset toimintatavat ja
-kulttuurit haittaavat yhteistyotd”. Palveluneuvojien (2009 ja 1999) enemmisto oli vaitteista eri

mieltd, kun taas pdattdjien enemmistd samaa mielta.

Palveluneuvojilta kysyttiin sekd nyt ettd vuoden 1999 kyselyssd muutamalla kysymykselld, miten
osaamisen kehittimiseen liittyvit asiat ovat hoidettu tyossa (kuvio 13, s. 32). 10 vuoden aikana
ndkemykset ovat muuttuneet vain vahédn. Vastaajien mukaan ty0 tarjoaa paljon mahdollisuuksia
oppia uusia asioita. Toisaalta taas valtaosa tyotehtédvistd on rutiinitehtdvid. Rutiinitehtdvien osuus on
kasvanut 10 vuodessa. Rutiinitehtdvien suureen madradn viittaa myos se, ettd henkilostokoulutuk-
sen hyodyntdmiseen ei ndahda tydssé olevan juuri mahdollisuuksia. Koulutuksen hyodyntamisen
mahdollisuudet ndhdéén vield selvisti heikompina kuin 10 vuotta aikaisemmin. Yhteistyokumppa-
neilta palveluneuvojille tulee melko paljon informaatiota, mutta varsinaista tydnohjausta ja
henkilgstokoulutusta tyontekijéit kertovat saavansa verrattain vahan. Ndiden suhteen tilanne on

kuitenkin 10 vuoden kuluessa kohentunut.



Kuvio 12. Yhteispalveluun liittyvid vaittdmia palveluneuvojille ja viranomaispaattajille.
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80% 7
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Yhteistyon sujuvuudessa
eri viranomaisten kesken
olisi vield parantamista
Kysymysmuoto

Palveluneuvoja (2009/1999): Arvioi seuraavia yhteispalvelutoimintaan liittyvid vaittamia, miten hyvin ne pitdvat paikkansa pisteessasi?

Paattdja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

Yhteistyon onnistumiseen
eri viranomaisten kesken
voi vaikuttaayhden
padttavdssd asemassa
olevan ihmisen asenteet

Paattdja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

Yhteispalvelujen avullaon
voitu saavuttaa
taloudellinen toimintatapa

M Samaa mielta

Paattaja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

YhteistyGtahojen ja
pééttajien asiantuntemus/
tietdmys yhteispalveluun
liittyvissd asioissa on
lisadntynyt viime vuosina

B Eri mielta

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

YhteistyGtahot ovat
aktiivisia
yhteispalvelupisteeni
kehittdjia

Viranomaispadattdja: Arvioi seuraavia yhteispalvelutoimintaan liittyvia vaittamia, miten hyvin ne pitavat paikkansa?

Vaihtoehdot on jarjestetty palveluneuvojien vastausten mukaan siten, ettd samaa mieltd olevien osuus kasvaa vasemmalle siirryttaessd.

Paattdja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

Pisteeseeni on aktiivisesti
etsitty uusia yhteistyétahoja

Paattdja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

Viranomaisten
reviiriajatteluajaomien
asemien puolustamista ei
esiinny

Paattdja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

YhteistyGtahojen erilaiset
toimintatavat ja —kulttuurit
haittaavat yhteistyota
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Paattdja

Palveluneuvoja
Palveluneuvoja
1999

YhteistyGtahojen erilaiset
kasitteet ja termit samoista
asioista vaikeuttavat tyotani




Kuvio 13. Palveluneuvojien mielipiteet osaamisen kehittamiseen liittyvissa asioissa.

M Paljon Melko paljon ™ Jonkin verran M Eilainkaan M En osaa sanoa
100% - 1 9 1 9
90% -
80%
70% 7
60% -
50%
47%  35%
40% 53 %
49 %
30%
37%
20% — — 3%
30% 19%
17% 15%
[ —— — — — — | — | — —14%—
10% 99% 4% 1%
10%
0%
2009 | 1999 | 2009 | 1999 | 2009 | 1999 | 2009 | 1999 | 2009 | 1999
Minkdverran Kuinka paljon | Kuinka paljon saat | Minkdverran olet Minkdverran Kuinka paljon voit | Minkdverran
sinullaon tyGtehtavistdsi on informaatiota voinut hyddyntad sinullaon vuorotella tyota yhteispalvelu-
mahdollisuutta rutiinitehtavia? yhteistyo- tydssasi sinulle mahdollisuus tausta- pisteesi henkilosto-
oppia uusiaasioita kumppaneilta annettua saada virastossasi ja koulutukseen
tydssdsi? uusista asioista? henkilosto- tyonohjausta? pisteessasi? panostetaan?
koulutusta?

Vaihtoehdot on jarjestetty 2009 kyselyn vastausten perusteella siten, ettd paljon tai melko paljon vastanneiden yhteenlaskettu osuus lisdantyy vasemmalle
siirryttdessa.

Palveluneuvojien tyytyviisyyttd omaan tyohonsa on eritelty kuviossa 14 (s. 33). Keskiméarin
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palveluneuvojat ovat tyytyviisid tydhonsd, mutta monilta osin tyytyvéisyys on vihentynyt verrattu-

na vuoden 1999 kyselyyn. Tyytyviisimpid palveluneuvojat ovat tyossadn kayttamiinsa tiloihin ja
laitteisiin, mahdollisuuksiin kayttad omaa osaamistaan tydssddn seka tyotehtdvien monipuolisuu-
teen ja henkilokunnan ammattitaitoon. Nédiden véitteiden osalta nakemykset olivat pysyneet
samoina ja laitteisiin ja tyotiloihin ollaan aikaisempaa tyytyvdisempid. Eniten tyytymattomyytta
palveluneuvojat kokevat palkan, oman tydyhteison sisdisen tiedonkulun, tyon palkitsevuuden ja
omassa ty0ssd vaikuttamisen mahdollisuuksien suhteen. Samoin itsensd kehittimisen mahdolli-

suuksiin, tyon arvostukseen yhteisty6tahojen suunnalta sekd tydmadrdan on tyytymattomia
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kuudesosa (15 %) palveluneuvojista. Tyytymattomyys néihin kaikkiin osa-alueisiin on lisddntynyt

verrattuna 10 vuoden takaiseen, etenkin palkan, tyon palkitsevuuden ja tiedonkulun osalta.

Kuvio 14. Palveluneuvojien tyytyvdisyys omaan ty6honsa.

W Tyytyvdinen I Ei tyytyvdinen, eika tyytymattn W Tyytyméton
100%

90%
80%
70%
60%
50%
40%
30% 7
20%
10% 7

0%
2009 1999 2009 1999 2009 1999 2009 1999 2009 1999 2009 1999 2009 1999 2009 1999

Tydssa kayttamiisi Mahdollisuuksiin Tydtehtaviesi Tyoyhteisosi Tyoyhteisosi toimi Tydyhteisosi Tydviihtyvyyteesi Tydtehtaviesi ja
laitteisiin jatydtiloihin |kayttdd kykyjasi, tietojasi|  monipuolisuuteen henkilokunnan tehokkuuteen laatuun toimenkuvasi selkeyteen
jataitojasi tyossasi | yhteispalvelupisteessa | ammattitaitoon ja kykyyn yhteispalvelupisteessa
hoitaa tydtehtavia

100% 1

90%

80% 1

70%

60%

50% 7

40%

30% 1

20%

10% A

0%

Tyosi palkitsevuuteen Pisteesi toiminnan Mahdollisuuksiin Tyéméaraasi lvelupi i i Oman tydsi Tiedonkulkuun Palkkaasi
yhteiskunnalliseen | kehittad itsedsi tyossasi iminnall ihi hdolli jisi ar K yoyhteisosi sisalla
merkitykseen ja tavoitteisiin tydssasi yhteistydtahojen
vaikutuksiin suunnalta

Vaihtoehdot on jérjestetty 2009 kyselyn vastausten mukaan siten, etta tyytyvdisten osuus kasvaa vasemmalle ja alakuvasta ylempaan kuvaan siirryttaessa.
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Ainoastaan viranomaispaattdjilta kysyttyjé asioita on koottu yhteen kuviossa 15. Kaiken kaikkiaan
padttdjat suhtautuvat myonteisesti ajatukseen yhteispalvelusta ja yhteispalvelun laajentamisesta.
Vastauksista kdy samalla ilmi, ettd sekd yhteispalveluhankkeen, muiden organisaatioiden ettd oman
organisaation sitoutuminen ja taloudellinen tilanne vaikuttavat haluun ja kiinnostukseen olla
mukana yhteispalvelussa. Asiakkaiden ldhipalvelujen turvaamista pidettiin yksimielisesti tarkedna,
mutta vain reilun kolmanneksen mielestd yhteispalvelupiste tarvitaan jokaisessa kunnassa. Selva
enemmistd naki yhteispalvelun tehokkaana tapana jarjestaa julkiset palvelut ja piti tarkedna, ettd
Suomessa olisi julkisen palvelun kehittaimisestd vastaava taho. Monen viranomaisen palvelujen
tarjoamisen yhdessd paikassa ei nahty vaarantavan asiakaspalvelua ja toisaalta vdarastd neuvonnasta

tehtyjen valitusten méarassa vain yksittdiset nakivat kasvua johtuen yhteispalveluun siirtymisesta.

Kuvio 15. Viranomaispaattdjien nakemyksia yhteispalvelusta.

M Samaa mieltd B Eri mieltd M En osaa sanoa

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

Asiakkaiden lahipalvelujen turvaaminen on tarkeda

Organisaationi valtakunnallinen tahtotila vaikuttaa kiinnostukseen olla
O O A O A
Toimivalta-asiat viranomaisten vélilld ovat ongelmallisia

Valtiovarainministerion Yhteispalveluhankkeen toimet vaikuttavat
kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa

Suomeen tarvitaan julkisen asiakaspalvelun kehittamisestd vastuussa
olevataho

Yhteispalvelu on tehokas tapajarjestad julkiset asiakaspalvelut

Yhteispalvelusopimuksessa on madritelty kaikki toiminnan kannalta
keskeiset asiat

Muiden organisaatioiden halu olla mukana yhteispalvelussavaikuttaa
oman organisaationi kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa

Organisaationi taloudellinen tilanne vaikuttaa haluun olla mukana
yhteispalvelussa

Jokaiseen kuntaan tarvitaan ainakin yksi Yhteispalvelupiste

Monen viranomaisen palvelujen tarjoaminen vaarantaa asiakaspalvelun

Valitukset vadrdstd neuvonnasta ovat lisdéntyneet, kun palvelutsiirretty |
yhteispalveluksi

Vaihtoehdot on jarjestetty siten, ettd samaa mieltd olevien osuus kasvaa ylospain siirryttaessa.
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Viranomaispaattdjilta kysyttiin, onko heidan alueensa yhteispalvelupisteiden yhteispalvelusopimuk-
set voimassa. Vajaa puolet (48 %) ilmoitti sopimuksen olevan voimassa kaikilla pisteilld ja vajaa
neljannes (22 %) osalla pisteistd. Vain muutama péattdja ilmoitti, ettd yhdelldkdan pisteistd ei ole

voimassa olevaa sopimusta. 16 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa tilanteesta.

Paattajilta tiedusteltiin lisdksi, kenen pitéisi toimia isdntdorganisaationa yhteispalvelupisteessa.
Kolmen neljanneksen (75 %) mielestd kunnan tulisi toimia isantdna. Seka Kelan ettd laaninhallituk-

sen isdnnyyttd kannatti 11 prosenttia vastaajista.

4.1 Yhteenveto

1. Palveluneuvojat ja viranomaispaattdjit nakevit eri viranomaisten merkityksen yhteispalvelun
kehittamisessa hyvin samanlaisena, mutta kauttaaltaan vahdisempana kuin palveluneuvojat
Lapin yliopiston vuoden 1999 tutkimuksessa. Tarkeimpiné viranomaisina yhteispalvelun kehit-
tdmisessa pidetddn omaa kuntaa/kaupunkia, Kelaa sekd valtiovarainministerion tilla hetkella

hallinnoimaa yhteispalveluhanketta.

2. Seka palveluneuvojat ettd viranomaispaattdjat nakevit, ettd viranomaisten vilisessd yhteistydssd
on parantamisen varaa, yhteistyotahot eivat kehita aktiivisesti yhteispalvelupistettd ja ettd viran-
omaisten reviiriajattelua ja omien asemien puolustamista esiintyy. Palveluneuvojien kriittisyys
on kuitenkin vidhentynyt vuoden 1999 tutkimukseen verrattuna. Kaikkien vastaajaryhmien
enemmistd on samaa mieltd siitd, ettd yhteispalvelulla on saavutettu taloudellinen toimintatapa.
Molempien tutkimusten palveluneuvojien enemmiston mielestd yhteistyotahojen ja padttdjien
asiantuntemus yhteispalveluun liittyvissa asioissa ei ole lisdédntynyt viime vuosina eiki pisteisiin
ole etsitty aktiivisesti uusia yhteistyotahoja. Viranomaispéattdjien enemmisto oli vaitteista eri

mielta.

3. Palveluneuvojien mukaan heidin ty6nsa tarjoaa paljon mahdollisuuksia uusien asioiden
oppimiseen, mutta samalla henkilostokoulutuksessa opitun hyddyntimisen mahdollisuudet
nidhdidn vihiisind. Tyonohjausta ja henkilostokoulusta palveluneuvojilla on saatavilla vain
vahdn. Omassa tyossddn palveluneuvojat olivat tyytyviisid tiloihin ja laitteisiin, oman osaamisen
hyddyntamisen mahdollisuuksiin ja tydtehtdvien monipuolisuuteen sekd henkilokunnan ammat-
titaitoon. Tyytymattomyys oli suurinta palkan ja tydyhteison sisdisen tiedonkulun osalta. Palkan

ja tiedonkulun osalta tyytymattomyys on lisdédntynyt verrattuna 10 vuoden takaiseen tilanteeseen.
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4. Viranomaispaattdjit suhtautuvat myonteisesti yhteispalveluun ja yhteispalvelun laajentamiseen.
Monen viranomaisen palvelujen tarjoamisen yhdessa paikassa ei ndahty vaarantavan hyvéa asia-
kaspalvelua. Kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa vaikuttaa etenkin valtiovarainministe-
rion yhteispalveluhankkeen toimet, mutta my6s muiden organisaatioiden halu sekd oman
organisaation valtakunnallinen tahtotila. Pdattdjien enemmisto piti yhteispalvelua tehokkaana
tapana jarjestda julkiset palvelut. Tarve julkisten asiakaspalvelujen kehittimisestd Suomessa
vastuussa olevalle taholle néhtiin ilmeisend. Asiakkaiden ldhipalvelujen turvaamista pidettiin
tarkednd. Kolme neljasosaa paattajista oli sitd mieltd, ettd kunnan tulisi toimia isdntdorganisaa-

tiona yhteispalvelupisteessa.

5 Yhteispalvelun kehittdminen

Luvuissa kolme ja nelja on kuvailtu vastaajien mielipiteitd yhteispalvelusta asiakaspalveluna ja
julkisen asiakaspalvelun kehittdmishankkeena. Téssd viimeisessd tutkimuksen tuloksia kasittelevassa

luvussa keskitytddn siihen, miten yhteispalvelua tulisi vastaajien mielestd kehittaa.

Kuvioon 16 (s. 37) on koottu eri vastaajaryhmien ndkemykset siitd, miten ja missd ja millaisessa
muodossa saatavaa viranomaispalvelua tulisi kehittda. Eri palvelukanavat on jdrjestetty asiakkaiden
mieltymysten mukaan. Enemmisto kyselyyn vastanneista asiakkaista haluaa asioida toimistossa, silld
yhteispalvelupisteen ja viranomaisen omassa toimistossa asioimisen yhteenlaskettu osuus oli 51
prosenttia. Asioiminen kotoa tietokoneelta oli kolmanneksi halutuin palvelukanava, samalla kuin
videoneuvotteluyhteys, asioiminen viranomaisen kiertavéissé bussissa ja tietokoneasiointi toimistos-
sa olivat vahiten haluttuja palvelukanavia. Puhelinpalvelussa yhteispalveluun soittaminen néhtiin

hieman viranomaisen omaan palvelunumeroon soittamista mieluisampana.



37

Kuvio 16. Asiakkaiden, palveluneuvojien ja viranomaispaattajien nakemys eri palvelukanavien kehittdmisesta viranomais-
palveluissa.

M Asiakas M Palveluneuvoja Paattaja

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Yhteispalvelupisteessa (monia 29 %

viranomaistahoja) henkilokohtaisesti

Viranomaisen omassa palvelupisteessa
henkilkohtaisesti

Tietokoneelta kotoa

Soittamalla Yhteispalvelupisteeseen

Soittamalla viranomaisen omaan
palvelunumeroon

Tietokoneelta viranomaisen
tiloissa/palvelupisteessa

Viranomaisten kiertavassa bussissa

Kuvapuhelimella/videoneuvotteluyhteydelld
viranomaisen palvelupisteesta

Muuten, miten?

Kysymysmuoto

Asiakas: Miten, mistd ja millaista viranomaispalvelua haluaisitte mieluiten? Ympyroikaa kolme teille mieluisinta tapaa?

Palveluneuvoja: Miten, mistd ja millaisessa muodossa saatavaa viranomaispalvelua pitdisi kehittda? Valitse kolme keskeista tapaa?
Viranomaispdattdja: Miten, mistd ja millaisessa muodossa saatavaa viranomaispalvelua pitdisi kehittad? Valitse kolme keskeisintd tapaa.

Vaihtoehdot on jérjestetty asiakkaiden vastausten mukaan siten, ettd vaihtoehdon kannatus lisdantyy ylospain siirryttaessa.

Palveluneuvojat pitivat asiakkaiden tavoin yhteispalvelua keskeisimpéné palvelukanavana. Tieto-
koneasiointi kotoa néhtiin toiseksi tairkeimpana ja kolmantena tulivat viranomaisten omat asiointi-
kanavat, toimisto ja puhelinpalvelu. Viranomaispaittijilla tarkeimméksi nousi tietokoneasiointi
kotoa, niukasti yhteispalveluasioinnin edelld. Viranomaisten omat palvelukanavat tulivat seuraavi-
na. Palveluneuvojat ja paittdjat nakivat tietokoneasioinnin viranomaisen tiloissa ja videoneuvotte-

lun huomattavasti keskeisempiné kehittimisen painopisteiné kuin asiakkaat.

Kuviossa 17 (s. 38) on kuvattuna vastaajaryhmittdin, minka viranomaisen palveluja vastaajat pitavit
tarpeellisina yhteispalvelussa. Eri ryhmien viliset erot ovat pienié. Kela, kunta ja poliisi ovat kaikilla
kolmen tarpeellisimman joukossa. Asiakkaat ja palveluneuvojat pitdvit myds verotoimistoa

tarkedna, kun taas paattajat pitavat TE-toimiston palveluja poliisin kanssa yhté tarpeellisina. Monet

asiakkaista haluaisivat saada yhteispalvelupisteestd myds postipalveluja.



38

Kuvio 17. Asiakkaiden, palveluneuvojien ja viranomaispaattdjien ndkemyksia eri viranomaisten palvelujen tarpeellisuudesta
yhteispalvelussa.

 Asiakas ® Palveluneuvoja = Paittaja

25%

20 %

15 %

10 %

5%

0%

Kela Kunta Poliisi Vero- Posti Maistraatti TE- Matka- Ladnin- Muu
toimisto toimisto huolto hallitus

Kysymysmuoto

Asiakas: Mité palveluja haluaisitte saada tassa yhteispalvelupisteessa? (ympyroi kolme tarkeintd vaihtoehtoa)?

Palveluneuvoja: Kenen viranomaisen palveluja tassa yhteispalvelupisteessa pitdisi tarjota? (valitse kolme tarkeintd vaihtoehtoa)
Viranomaispaattdja: Kenen viranomaisen palveluja alueesi yhteispalvelupisteissa pitdisi tarjota? (valitse kolme térkeinta vaihtoehtoa)

Vaihtoehdot on jérjestetty asiakkaiden vastausten mukaan siten, ettd vaihtoehdon kannatus lisdantyy vasemmalle siirryttaessa.

Kuvioon 18 (s. 39) on koottu yhteen palvelusihteerien ja paittdjien nakemys yhteispalvelun
keskeisimmista markkinointikanavista seki tieto asiakkailta siitd, mistd he ovat saaneet tietda
yhteispalvelun palveluista. Yli neljannes asiakkaista on saanut tiedon tutuiltaan ja toinen neljannes
jollain muulla tavalla kuin mité vaihtoehtoihin oli listattu. Palveluneuvojien ja paattdjien tarkeim-
miksi valitsema lehdisto on ollut myds reilun neljanneksen asiakkaista tiedonldhde. Internet ja
esitteet ovat kaikkien ryhmien valintojen kirjessd. Myos paikallisradiota pidetddn tirkedna kanava-
na, olkoonkin ettd vain yksittdiset kyselyyn vastanneet asiakkaat ovat saaneet tietonsa radion

valitykselld.
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Kuvio 18. Yhteispalvelun eri markkinointikanavat.

M Palveluneuvoja M Viranomaispaattaja Asiakas

[o<]
o

40% 73

35%
0%

30% 7% <477 26 %

4% 25%

25%

22%

20%

159 | 594 %
10% - 8%
o)
5(%)7 40/05/0
1%

0% T
Lehdissa Internetissa  Esitteissa Paikallis- Muulla Tutuilta
radiossa tavoin

Kysymysmuoto

Asiakas: Miten saitte tietdd yhteispalvelupisteen tarjoamista palveluista?
Palveluneuvoja: Missd yhteispalvelua tulisi markkinoida?
Viranomaispdattaja: Missa yhteispalvelua tulisi markkinoida?

Vaihtoehdot on jarjestetty palveluneuvojien vastausten mukaan siten, ettd vaihtoehdon kannatus lisaantyy vasemmalle siirryttaessa.

5.1 Miten yhteispalvelua tulee kehittaa?

Kaikilta kolmelta vastaajaryhmalté kysyttiin monivalintakysymysten ohella avoimella kysymyksell,
miten yhteispalvelua tulisi kehittdd. Kunkin ryhmin vastaukset on kéyty lapi ja vastaukset luokiteltu

teemoittain. Seuraavassa vastausten teemat kdydadn ldpi vastaajaryhmittdin.

Asiakkailta kehittamisehdotuksia saatiin 105 kappaletta, joissa on néhtavissa selkeésti toistuvat
teemat. Miltei puolet ehdotuksista koski palveluvalikoiman ja palvelutason lisadmistd. Yhteen
paikkaan keskitettyd palvelutarjontaa pidetddan hyvéni, etenkin jos sieltd saisi monipuolisesti

palveluja. Seuraavat suorat lainaukset kehitysehdotuksista kuvaavat hyvin asiakkaiden ajatuksia.

Mahdollisten lakkautettavien viranomaisten palvelut tulisi olla saatavissa yhteispalvelupisteestd kaikille kuntalaisille ettei
matkoista tule mahdottomia ajatellen vanhuksia, tyéttomia ja muita liikuntarajoitteisia ihmisia.

Kaikki julkispalvelut mukaan. Ei tarvitsisi miettid, mista palvelua saa.
Yhteispalvelupiste pitdd olla kaikissa itsendisissa kunnissa, joista on lakkautettu poliisi, verotoimisto, tydvoimatoim. ja
Kela. Juuri ndissa kunnissa on vanhusvaestda, jotka eivat osaa kayttaa tietokoneita. Koskaan tietokone ei vastaa henkild-

kohtaista keskustelua.

Yhteispalveluun pitdisi keskittaa mahdollisimman paljon asiakaspalvelutilanteista vaativia palveluita. Henkilokuntaan ja
heiddn osaamiseensa tulisi panostaa, etta palvelu olisi saatavissa myds lomien ym. vajaamiehitystilanteiden aikana.
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Neljannes vastaajista pitda tarkedna yhteispalvelun saavutettavuuden kehittdmistd, joka kasittaa
ensisijaisesti aukioloaikojen laajentamista myos tyossé kayville sopivaksi mutta myos tiedottamisen

lisaamista. Seuraavan kaltaisia ehdotuksia oli useita.

Aukioloaikaa jatkaa iltaan, jotta ehtivat tydldisetkin. Enemman tulisi tiedottaa toiminnasta. Verkkosivut.

Jakamalla joka kotiin selked esite yhteispalvelupisteen palveluista aukioloaikoineen.

Vajaassa neljdsosassa kehittimisehdotuksista oltiin sitd mieltd, ettd palvelu on hyva téllaisenaan eika
sithen ole mitdén lisdttdvaa. Moni vastaaja kantoi samalla huolta siitd, ettei palveluja endd karsittaisi

vaan ettd nykytaso voitaisiin sdilyttaa.

Palveluneuvojista vajaa kolmannes esitti oman nakemyksensé yhteispalvelun kehittdmisestd, mika
kohdistui selvisti palvelupisteiden asiantuntijuuden parantamiseen koulutuksen ja eri viranomais-
ten omien asiantuntijoiden ldsndolon avulla. Taustaorganisaatiolta kaivattiin parempaa tukea ja
sitoutumista palvelujen tarjoamiseen. Lomakkeiden vastaanottoa ja neuvontaa ei pideta riittavana

palvelun tasona. Seuraavissa vastauksissa toistuvat palveluneuvojien nikemysten keskeiset teemat.

Palvelupisteessa tulisi olla asiantuntijaorganisaatioiden edustajien pdivystyksid. Ympdristdneuvontaa asiakkaille tulisi
jarjestaa. Kielivahemmistot tulisi huomioida esim. tarjoamalla riittavda ruotsinkielista palvelua. yhteispalvelun tydntekijoi-
td tulisi kouluttaa maahanmuuttajille suunnattujen palveluiden neuvontaan, jotta emme juoksuttaisi asiakkaita ympari
Vantaata tai paakaupunkiseutua turhaan. yhteispalvelussa tulisi tarjota jonkin verran asiantuntijapalveluita esimerkiksi
juuri vierailevien virkailijoiden toimesta, tai palvelupisteeseen tulisi saada esim. yksi Kelan virkailija.

Palvelupisteessamme on poliisin virkailija paikalla vain to ja pe. Kela on toistaiseksi auki ma-pe. En koe etta pisteemme
olisi yhteispalvelupiste, koska me emme tee muuta kuin luovutamme valmiita passeja ja ajokortteja asiakkaille ma-ke,
niin ettd soitamme Lpr Poliisilaitokselle ja he tekevat tarvittavat merkinnat sielld jarjestelmiinsa. Muuten kehoitamme
asiakkaita tulemaan silloin, kun poliisivirkailija on paikalla. Han ei hoida Kelan asiakkaiden asioita minkdan vertaa, joten
tdmad sana yhteispalvelu on mielestani harhaan johtava!!

Valtionhallinnon yhteistyskumppanit takaisin, verottaja, tyokkari, poliisi. Kyseisten viranomaisten omat virkailijat yhteis-
palveluun. Nykyinen suunta on postikonttori, jossa otetaan vain lomakkeita vastaan ja ldhetellddn eteenpdin, se ei ole to-
dellista palvelua.

Kelan tulisi jarjestaa info- ja opetuspdivia palvelupisteen hoitajille ja huolehtia tiedottamisesta (mm. uusista etuuksista ja
lomakkeista) heille saanndllisesti.

Omasta pisteestamme puuttuu asiakaspadte. Myds tydntekijdiden koulutusta pitdisi lisatd. Joskus olisi hyva tarkistaa Ke-
lan taholta, etta pisteemme toimii oikeaoppisesti ja ettd tilat/lomakkeet ovat asianmukaiset.

Taustaorganisaation ja yhteistyokumppaneiden tuki ja sitoutuminen yhteispalveluiden toimintaan edesauttaisi palvelui-
den sujuvuutta ja kehittamistd. Henkildston osaamiseen ja jaksamiseen tulisi panostaa.

Aktiivisemmin ottaa uusia yhteistydkumppaneita mukaan (VR ja Matkahuolto).

Enemman spesiaalipalveluja, erityistietoa.
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Viranomaispaattdjista kehittimisehdotuksensa esitti vajaat puolet vastanneista. Vastauksissa
kasiteltiin kaikkia asiakkaiden ja palveluneuvojien nimedmié teemoja, mutta laajemmin ja kokonai-
suuden ndkokulmasta. Yhteispalvelu sai poikkeuksetta kannatusta paattdjiltd, mutta toteutusta
pidettiin vield hyvin keskenerdisend. Selkedksi ristiriidaksi nousi se, etté pisteen tulisi tarjota riittava
palveluvalikoima ja -taso "lunastaakseen paikkansa”, mutta hyvin rajallisilla henkiloresursseilla.
Ratkaisuna tdhdn ndhdéddn ensisijaisesti sahkoinen asiointi, jota pidetddn kuitenkin nykyisellddn

kehittymattomana.

Talld hetkelld taitaa useimmat olla yleistietoa jakavia ja spesifimpaa vain silloin kun ao organisaation oma immeinen pai-
kalla. Mutta ehkdpa onkin turha haaveksia jotain ihme superosaajia joka pitdjan Yht-palvelupist. Samallahan kuitenkin
jokainen organisaatio kehittaa omia sahkdisia palveluja ja puhelinpalveluja. Liiallista padllekkaista kehittdmissatsausta
tulisi myds valttad. Paapaikalle kullakin viranomaiselle voisi kehittaa tarvittaessa bussil/junalippuja asiointikust helpot-
tamaan tai kunnallista palveluauto tms. liikennetta.

Yhteispalvelun tulisi voida tehda kaikki toimet taydelld toimivallalla ja lopputulokseen asti, jotta asiakas saisi hakemansa
asian selvitetyksi ja valmiin suoritteen kateensa. Ajatuksena hieno, mutta haluanpa nahda sen tuhattaiturin palvelusih-
teerin, joka pystyy tekemdan useiden viranomaisten suoritteista edes osan. Omassa virastossani ei kukaan yksittainen
virkamies ole kyennyt vastaavaan edes oman viraston asioissa. Yksin kassajarjestelmdssa on yli 100 tuotetta. Kuka pystyy
valitsemaan 6 viraston tuotteista ne eniten kysellyt/tarvitut?

Asiakkaita/kansalaisia tulisi kouluttaa kayttamaan kunkin eri viranomaisen sahkoisia palveluja, mutta valitettavasti ne
eivat toimi. En saanut esim. lahetetyksi veroilmoituksen liitetiedostoa matkakustannuksista verottajalle sen sahkoisen
lomakkeen my6td. Luulin ilman muuta, ettd se onnistuu, vaan eipa onnistunutkaan. Puhelinneuvonta on oman toimiston
asiakkaille ihan hyva toimintamuoto, jos asiakkaalla on kaytettavissaan kotona esim. nettiyhteys. Kaikkia palveluja ei voi
hoitaa netin kautta. Tyévoimakoulutukseen hakeutuminen (hakuilmoitus) onnistuu, mutta haastattelua varten kutsutaan
kaymaan henkilokohtaisesti. Samoin tydnhakijaksi voi ilmoittautua netissd, mutta saadakseen tydttomyysetuutta, on haki-
jan kadytava henkilokohtaisesti TE-toimistossa viikon sisalld, jne. Toisaalta jos tulee kuvapuhelimia, niin se sitoo myds TE-
toimiston virkailijan oman tydpdytdnsa dareen, eika han voi asioida saman aikaisesti TE-toimistossa asioivan henkildn
kanssa. Ajanvarausjarjestelman luominen tietysti helpottaisi (Soittoajat). Jos yhteispalvelupisteessa uusitaan vain tyon-
hakua, se ei palvele tarkoitustaan, koska asiakkaalle tulee tarjota muitakin TE-toimiston palveluja. Toki tyohon- ja koulu-
tukseenosoituksia yms. voidaan tehda postitse.

Sen tulisi olla todellinen monialainen palvelupiste. Nyt esim. yhteispalvelupisteet, jossa oma virasto mukana, eivat
sitd ole, koska muilla toimijoilla on edelleen omat toimipisteensa eika tarvetta/halua osallistua yhteispalveluun ole ollut.
Yhteispalvelupiste on talla hetkelld vield kallis postitoimisto.

Kysymyksessa yhteispalvelu jatkossa mainitut toiminnat ovat kaikki tarkeita seka kuntalaisille, ettd kesdasukkaille. Jos
palveluita luvataan tarjota, niin niiden saatavuus on turvattava riittavalld henkilostoresurssilla (myds lomien aikana).
Asiakas on tosi kiukkuinen, jos joutuu tulemaan turhaan pitkdn matkan paasta. Henkilékohtainen neuvonta takaa tasa-
vertaisen palveluiden saannin myds sille suurelle joukolle, jotka eivat osaa kdyttaa tietokonetta.

VM:n laajentamishanke on sindnsd mydnteinen. Sellaisella alueella, jossa on pienid kuntia, joissa ei tallakaan hetkella
endd juuri ole muita palveluita kuin kunta ja Kela, oikean yhteispalvelun perustaminen ei kuitenkaan endd ndyta onnistu-
van. Pois lahteneet viranomaiset voivat olla mukana korkeintaan siten, ettd heidan lomakkeitaan ehka saa yhteispalvelu-
pisteestd ja sielld ehkad voi kdyttaa sahkdista asiointipalvelua, jonka kayttéon saa opastusta palvelusihteeriltd. Jotenkin on
tuntuma, ettd tallainenkin yhteispalvelu on ehkad vain valivaihe ennen kuin suurempikin osa asioinnista siirtyy verkkoon ja
puhelinpalvelussa hoidettavaksi. Usein ihmiset menevdt mieluummin pitemmankin matkan, jos pddsevét viranomaisen
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omaan toimipoisteeseen asioimaan. Siksi etayhteyksien kayttaminen on varmasti se juttu, joka taytyy saada yhteispalvelu-
pisteissd toimivaksi, jotta ihmiset oikeasti kokisivat saavansa yp:ssa sellaista palvelua, jota kokevat tarvitsevansa.

Paittdjien vastauksissa korostui myds se, ettd yhteispalvelun tulisi aina myds joustaa paikallisten

tarpeiden mukaan.

Kylla nyt ollaan menossa ihan hyvdan suuntaan. Varsinkin sellaisilla paikkakunnilla, mista palvelupisteita karsitaan, yh-
teispalvelupisteet ovat hyva ratkaisu. Mielestani sen tahon, joka on tekemassa toimipisteiden lakkautuksia tulisi olla
aloitteellinen hyvissa ajoin siihen tahoon, joka on vastuussa yhteispalvelupisteesta paikkakunnalla, jotta voitaisiin suun-
nitella ja toteuttaa juuri oikea konsepti ao. paikkakunnan tarpeisiin. Ruuhkasuomen tarpeet ovat varmasti erilaiset kuin
harvaan asutussa Lapissa tai Kainuussa.

Selvitysmies Kietdvdisen ehdottamalla tavalla. yhteispalvelussa toiminnan jdrjestamisessa pitdisi olla vapauksia, koska
vdestdpohja on hyvin erilainen maan eri osissa.

5.2 Yhteenveto

1. Asiakkaiden enemmiston mukaan ensisijaisen kehittdmiskohteen tulisi olla asiointipalvelu niin
yhteispalveluna kuin viranomaisen omassa toimistossa. Sdhkaiset palvelumuodot ja puhelinpal-
velut katsotaan vihemman térkeiksi. Palveluneuvojat ja viranomaispéattéjat pitavat yhteispalve-

lua ja sahkoisid palveluja ensisijaisesti kehitettdvind palvelukanavina.

2. Kelan, kunnan ja poliisin palveluja pidetddn tarpeellisimpina viranomaispalveluina yhteispalve-

lussa kaikkien vastaajien mielesta.

3. Lehdet, Internet ja esitteet ovat palveluneuvojien ja paattdjien mielestd keskeisimmat kanavat
yhteispalvelun markkinoinnille. Asiakkaista yli puolet oli kuullut yhteispalveluista jollain muulla

tavalla kuin edelld mainittujen kanavien kautta, moni tutuiltaan.

4. Eri vastaajaryhmien kehittimisehdotukset yhteispalvelusta ovat samansuuntaisia. Asiakkaat
toivovat tasokkaampia ja monipuolisempia palveluja, pidempié aukioloaikoja sekd parempaa

tiedottamista.

5. Palveluneuvojille palvelutason ja -valikoiman parantaminen on ensisijaista. Eri viranomaisen
omien virkailijoiden ldsndoloa kaivataan. Uusia yhteistyokumppaneita (Itella, Matkahuolto, VR)

tulisi ottaa mukaan.



43

6. Viranomaispédttdjit kannattavat yhteispalvelua, mutta nakevit ristiriidan riittavien asiointi-
palvelujen tarjoamisen ja niukkojen henkilostoresurssien valilld. Ratkaisuina pidetdan viran-
omaisten omien verkkopalvelujen kehittamisté sekd yhteispalvelun etayhteyksien kehittamista.

Paikallisten tarpeiden ja olosuhteiden huomioimista pidetddn tarkedna.

6 Yhteenveto ja suositukset

6.1 Yhteispalvelun asiakkaat, palveluneuvojat ja viranomaispaattajat

Téamin tutkimuksen tulokset perustuvat touko-kesdkuussa 2009 yhteispalvelun asiakkailta, palvelu-
neuvojilta sekd viranomaispaattijiltd kerdttyihin kyselyaineistoihin. Vastausprosentit kyselyissa
jaivat pieniksi, eivdtka etenkddn asiakkaiden tai viranomaispaittijien aineistot edusta perusjouk-
koaan eikd aineistojen pohjalta tehtyja paitelmii voi yleistad koskemaan yhteispalvelun asiakaskuntaa
tai viranomaispaattdjia kokonaisuutena. Palveluneuvoja-aineistoa voidaan pitdd perusjoukkoaan
edustavana ja sen pohjalta tehtyjen paitelmien yleistiminen kaikkiin yhteispalvelun palveluneuvo-
jiin on perusteltua. Asiakasaineiston koko on kuitenkin suuri (435), samoin kuin viranomaispéattaja-
aineisto (58), jolloin niiden tilastollinen analysointi on mielekésta ja tuloksien voi ajatella edustavan
merkittdvad osaa yhteispalvelun asiakkaista ja viranomaispaattdjistd. Tutkimuksen suurimmat
ongelmat ajoittuivat juuri aineiston keruun alkuvaiheeseen. Yhteispalvelupisteissa esiintyi paljon
epatietoisuutta siitd, mitd yhteispalvelu ylipadtaan tarkoittaa, seka siité, tayttaako oma piste

yhteispalvelun lainmukaisen maaritelman.

Kyselyyn vastannut asiakasjoukko on samankaltainen Lapin yliopiston vuonna 1999 tekemén
tutkimuksen asiakasjoukon kanssa. Tassé kyselyssa kuitenkin eldkeldisten ja ikddntyneiden ihmisten
osuus oli suurempi ja nuorten ja opiskelijoiden osuus pienempi. Enemmist6 asiakkaista kuului joko
palkansaajiin (35,7 %) tai eldkeldisiin (35,2 %) ja ikdluokittain tarkasteltuna 44,2 prosenttia kuului
44-64-vuotiaiden joukkoon. Asiakkaiden enemmisto (61,2 %) tuli asioimaan omalla autolla ja
asiakkaista 38,9 prosenttia asui haja-asutusalueella, 36,0 prosenttia kaupungin/kunnan keskustassa
ja 25,1 prosenttia muussa taajamassa/kaupungin ldhiossa. Asiakkaista ldhes puolet (46,5 %) asioi
viranomaisasioissa 1-5 kertaa vuodessa, 42,8 prosenttia titd useammin. Suosituin asiointipaikka
viranomaisasioissa oli yhteispalvelupiste (45,4 %), joskin viranomaisen oma toimisto oli miltei yhta
suosittu (41,7 %). Sahkoisid asiointipalveluja tai puhelinpalvelua kyselyyn vastanneet asiakkaat

kayttivat vain vdhan (verkkopalvelut 8,8 % ja puhelinpalvelu 4,0 %).
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Yleensa asiakkaat tulivat yhteispalveluun hoitamaan henkilokohtaista asiaansa (56 %). Viranomai-
sittain asiointi painottui oman kunnan (28 %) ja Kelan palveluihin (24 %). Palveluneuvojien ja
pédttédjien arvio asioinnin syistd oli hyvin samankaltainen. Kyselyjakson aikana monessa pisteessé
jarjestetty europarlamenttivaalien ennakkoéénestys oli myds saanut monet asioimaan yhteispalve-

lupisteessa.

Palveluneuvojakyselyn tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd palvelupisteiden tyontekijéiden
maédrd on vahentynyt selvésti. Yhden tyontekijin pisteitd tutkimuksessa mukana olleista oli 45
prosenttia (vrt. 19 % vuonna 1999). Kyselyyn vastanneet palveluneuvojat ovat vanhempia kuin
vuoden 1999 vastanneet, jolloin yli 45-vuotiaiden osuus oli 41,0 prosenttia. (Nyt 68,8 %). Vastaavas-
ti palveluneuvojilla on selvdsti enemmain ty6kokemusta yhteispalvelusta. Kymmenen vuoden
ajanjaksolla palveluneuvojien koulutustaso on laskenut selvésti. Viranomaispéattdjakyselyyn saatiin
yhteensd 58 vastausta TE-toimiston (13 vastausta), Kelan (8), maistraatin (7), ladninhallituksen (1)

ja kuntien (22 eri kuntaa) paattijilta.

6.2 Nakemykset yhteispalvelusta asiointipalveluna

Asiakkaat olivat yhteispalvelun asiakaspalveluun hyvin tyytyviisid. Asteikolla 1-5 koko asiakasjou-
kon keskiarvo oli 4,41. Kriittisimmin palveluun suhtautuivat opiskelijat (keskiarvo 4,08) ja myontei-
simmin yli 64-vuotiaat (keskiarvo 4,67). Ennen asiointia myonteisesti yhteispalveluun suhtautui 90

prosenttia asiakkaista ja asioinnin jalkeen mydnteisesti suhtautuneiden osuus nousi 95 prosenttiin.

Kaikkien vastaajaryhmien enemmist6 oli kokenut julkisten palvelujen saatavuuden kohentuneen
verrattuna muutaman vuoden takaiseen. Asiakkaiden ndkemys saatavuuden parantumisesta oli
hyvin myonteinen. Palvelukanavista etenkin yhteispalvelun (83 %) ja sahkoisten palvelujen (76 %)
saatavuuden niahtiin parantuneen. Palveluneuvojat katsoivat julkisten palvelujen palvelukanavista
yhteispalvelun (68 %) saatavuuden kohentuneen selvisti eniten. Viranomaispdattdjien niukka
enemmistd naki saatavuuden parantuneen kokonaisuutena, mutta eri palvelukanavien vilisid eroja

pidettiin pienina.

Palveluneuvojien enemmisto piti yhteispalvelun asiakaspalvelua hyviana. Se on oikeasiséltoista ja
asiakas saa asiansa hoidettua yhdelld kidynnilld. Seka yhteisty6tahojen ettd oman organisaation
koulutuksessa pidettiin parannettavaa, joskin aikaisempaa useampi palveluneuvoja niki yhteistyo-
tahojen perehdytyksen omiin kdytantoihinsa riittivand. Samoin pisteen henkilokunnan koulutusta

uusiin asioihin pidettiin myonteisempédnad kuin 10 vuotta sitten. Vditettd asiantuntemuksen



45

lisddntymisestd omassa pisteessd ei allekirjoitettu samassa méadrin kuin kymmenen vuotta aikai-
semmin ja aikaisempaa useampi koki tyontekijoiden kiireen haittaavan asiakaskeskeisyytta.
Yhteistyotd taustavirastojen kanssa pidettiin mydnteisempéna tietojen vaihtamisen ja tehtévien
ristiin hoitamisen osalta, mutta kielteisempéna pdatosten nopean saamisen ja turhan paillekkdisen
tyon tekemisen osalta. Kunnan ja valtion vilista vastakkainasettelua ndhtiin enemmaén nykyédan kuin

vuonna 1999.

Palveluneuvojien mielestd henkilokunnan asiantuntemus oli riittdva asiakkaiden palvelemiseen,
mistd taas padttdjien enemmisto oli eri mieltd. Vastaavasti paattijien selvd enemmisto olettaa
pisteissd kerdttavan sadnnollisesti asiakaspalautetta, kun palveluneuvojista vain kolmannes on
samaa mieltd. Verrattuna vuoden 1999 tutkimukseen palveluneuvojien nikemykset olivat pysyneet

miltei muuttumattomina.

Eri vastaajaryhmien niakemykset palvelun toiminnasta olivat samansuuntaisia. Palveluneuvojien ja
padttdjien mielestd ei ole niin, ettd palvelupisteista saisi liian vahan todellisia palveluja, mutta
samalla ndiden vastaajaryhmien enemmiston mielestd asiakas kuitenkin tarvitsee usein enemman
tietoa kuin yhteispalvelussa voidaan antaa. Asiakkaat olivat kuitenkin tyytyviisid palvelutasoon, silld
95 prosenttia kertoi saavansa asioidessaan riittavésti tietoa asiassaan. Suurin erimielisyys vastaaja-
ryhmien kesken vallitsee siitd, tulisiko yhteispalvelussa olla mahdollisuus kéteisetuuksien nostami-
seen ja viranomaismaksujen maksamiseen. Tdhdn palveluneuvojat ja paattdjit suhtautuivat selvasti

asiakkaita kriittisemmin.

Sahkéinen asiointi oli vastanneille asiakkaille vieras palvelumuoto. Vain 8,8 prosenttia ilmoitti
verkkopalvelut tavanomaisimpana palvelukanavanaan viranomaisasioissa. Noin puolessa kyselyn
palvelupisteistd oli asiakaspaitteet. Tietokoneet eivit olleet erityisen vilkkaassa kaytossd, mutta
viranomaisasioiden hoitaminen ja niihin liittyva tiedonhaku kattaa valtaosan kayttoajasta (59 %).
Kaikkien vastaajaryhmien enemmist6 naki julkisten palvelujen saatavuuden tietokoneasiointina

parantuneen viimeisten vuosien aikana.

6.3 Yhteispalvelu julkisten asiointipalvelujen kehittdjana

Palveluneuvojat ja viranomaispédttdjat nakivat eri viranomaisten merkityksen yhteispalvelun
kehittdmisessd hyvin samanlaisena, mutta selvésti vahdisempéna kuin palveluneuvojat vuoden 1999
tutkimuksessa. Tarkeimpind viranomaisina yhteispalvelun kehittimisessd pidettiin omaa kun-

taa/kaupunkia, Kelaa sekd valtiovarainministerion tdlla hetkelld hallinnoimaa yhteispalveluhanketta.



46

Palveluneuvojat olivat melko tyytyvaisid tydhonsa. Erityisen tyytyviisid he olivat tiloihin ja laittei-
siin, oman osaamisen hyddyntdmisen mahdollisuuksiin ja ty6tehtdvien monipuolisuuteen seké
henkilokunnan ammattitaitoon. Lisdksi tydn ndhtiin tarjoavan paljon mahdollisuuksia uusien
asioiden oppimiseen, mutta samalla henkilostokoulutuksessa opitun hyddyntdmisen mahdollisuu-
det ndhdédén vahiisind. Samoin tyonohjausta ja henkilostokoulusta oli palveluneuvojilla saatavilla
vain vahén. Tyytymattomyys oli suurinta palkan ja tyoyhteison sisdisen tiedonkulun osalta, mika oli

lisddntynyt verrattuna 10 vuoden takaiseen tilanteeseen.

Seka palveluneuvojien ettd viranomaispéattdjien mielestd viranomaisten vilisessé yhteistyossa on
parantamisen varaa, yhteistyotahot eivit kehitd aktiivisesti yhteispalvelupistettd ja viranomaisten
reviiriajattelua ja omien asemien puolustamista esiintyy. Palveluneuvojien kriittisyys on kuitenkin
vahentynyt vuoden 1999 tutkimukseen verrattuna. Molemmat vastaajaryhmat pitivit yhteispalvelua
taloudellisena tapana tarjota julkisia asiointipalveluja. Puutteita palveluneuvojat nakivit yhteistyo-
tahojen ja pisteiden henkilokunnan asiantuntemuksessa seka siind, ettei uusien yhteisty6tahojen

etsinnéssd ole oltu aktiivisia. Padttdjien enemmisto oli néistd seikoista eri mielta.

Viranomaispaattdjat suhtautuivat myonteisesti yhteispalveluun ja yhteispalvelun laajentamiseen.
Kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa vaikuttivat etenkin valtiovarainministerion yhteis-
palveluhankkeen toimet, mutta myos muiden organisaatioiden halu sekd oman organisaation

valtakunnallinen tahtotila.

Paittijien enemmistolle oli lisdksi tarkedd, ettd Suomessa tulisi olla erityinen taho, joka vastaa
julkisten palvelujen kehittdmisestd. tarkedna pidettiin myds asiakkaiden lahipalvelujen turvaamista.
Liséksi kolme neljasosaa paattdjistd katsoi, ettd kunnan tulisi toimia isdntdorganisaationa yhteispal-

velupisteessa.

6.4 Suosituksia yhteispalvelun kehittamiseen

Seuraavat suositukset yhteispalvelun kehittdmiselle perustuvat tutkimusaineistoon. Niiden tarkoitus

on toimia yhteispalvelun jatkohankkeiden suuntaamisvaihtoehtoina ja keskustelun heréttijina.

1. Viranomaispaittijien kasitys yhteispalvelusta eroaa palveluneuvojien kisityksistd etenkin pisteen
asiantuntemuksen ja pisteiden laadun parantamisen (asiakaspalautteen kerddminen, uusien
yhteistydbkumppaneiden etsiminen) osalta. Eri viranomaistahojen tulisikin ottaa enemman huo-

mioon palvelusihteerien niakemys yhteispalvelutoimintojensa kehittimisessa.
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. Palveluneuvojat ja paittijat pitavit yhteispalvelun tarjoamia palveluja osin riittamattomina,
samalla kun asiakkaat ovat niihin hyvin tyytyvaisia. Mikali katsotaan asiakkaiden palvelutyyty-
vaisyyttd, niin parantamisen varaa ei juuri ole. Kehittamisehdotuksia tarkasteltaessa kuitenkin
vastaajaryhmien valilld 16ytyy yhteisid ndkemyksid. Yhteispalveluun halutaan lisda "oikeita”
palveluja eri viranomaisten omien asiantuntijoiden toimesta, joko paikan palld toimistoissa tai

etdpalvelujdrjestelyin.

. Asiakkaat arvostavat paljon henkilokohtaisen asioinnin mahdollisuutta ja etenkin asiakastyyty-

vaisyyden kannalta kattavan yhteispalveluverkoston tarjoaminen on perusteltua.

. Etenkin asiakkaat kaipaavat yhteispalveluun myds muita palvelutuottajia kuin valtion viranomai-
sia. Yhteispalveluun tulisi tulevaisuudessa hankkia yhteistyokumppaneiksi myds yksityisen sek-

torin seka jarjestokentdn toimijoita.

. Viranomaispdattdjat kannattavat yhteispalvelua, mutta nékevit ristiriidan riittdvien asiointi-
palvelujen tarjoamisen ja niukkojen henkilostoresurssien vililld. Ratkaisuina pidetdédn viran-
omaisten omien verkkopalvelujen kehitystd sekd yhteispalvelun etayhteyksien kehittdmista.

Paikalliset erityistarpeet, olosuhteet tulisi ottaa huomioon yhteispalvelua suunniteltaessa.

. Seka yhteispalvelun palveluneuvojien ettd asiakkaiden keskuudessa oli epaselvyytté yhteispalve-
lun ”olemuksesta”, lainmukaisesta toimintamuodosta ja sen palvelujen tasosta ja valikoimasta.
Yhteispalvelun roolia palvelukanavana tulisi selkiyttdd viranomaisten omien asiointipalvelujen ja

sahkoisten palvelujen rinnalla.

. Seuraavissa yhteispalvelu-tutkimuksissa tulisi keskittya vastausmaérien ja -osuuksien kasvattami-
seen. Kunkin viranomaisen paattdjat tulisi sitouttaa vastaamaan kyselyyn ahkerammin. Asiakas-
tutkimusta tehtdessd tulisi miettid, halutaanko 1) otoksen edustavan yhteispalvelun asiakaskuntaa
vai 2) halutaanko tietoa mahdollisimman monesta eri asiasta. Edustavan asiakasmairan saami-
nen edellyttdd palveluneuvojien palautteen perusteella lomakkeen reilua supistamista. Yhteis-
palveluun olisikin hyva luoda oma, mairdajoin toistuva asiakaskysely, joka kerattdisiin
samanaikaisesti kaikissa yhteispalvelupisteissa ja jonka kerdamiseen palveluneuvojat perehdytet-

tdisiin ja sitoutettaisiin.
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Liitteet

Liite 1 — Asiakaskyselyn lomake (suomenkielinen)

YHTEISPALVELUTUTKIMUS 2009 — ASIAKASKYSELY

Arvoisa asiakas

Julkishallinnon palveluntuottajat haluavat kehittdd asiakaspalvelua kysymalld asiakkaiden tyytyvdisyytta
saamaansa palveluun. Tdma kysely tehd&dn asiakkaille, jotka asioivat yhteispalvelupisteissé 18.-29.5.2009
valisend aikana. Vastaamalla kyselyyn voitte kertoa ndkemyksistGnne ja auttaa julkisten asiakaspalvelujen
kehittdmisessd. Kyselytutkimus toteutetaan siten, etteivat kenenk&an yksittdisen vastaajan mielipiteet tai tiedot
ole funnistettavissa.

Ympyroik&a yksi tai useampia vastausvaihtoehtoja ohjeen mukaan.

Palauttakaa tayttdmdanne lomake yhteispalvelun palvelusinteerille tai sité varten varattuun laatikkoon.

1. TIEDOT ASIOINNISTA

1) Millé kulkuneuvolla tulitte?
1 kévellen

2 polkupydralla

3 (omalla) autolla

4 joukkoliikenteelld

5 muuten, miten

2) Tulitteko asioimaan

1 muun asioinnin yhteydess&?e
2 vain yhteispalveluasiointia varten?

3) Kuinka usein asioitte viranomaisasioissa vuodessa keskimadarin?

1yli 10 kertaa

2 5-10 kertaa

3 1-5 kertaa

4 en juuri koskaan

4) Missa hoidatte viranomaisasianne tavallisimmin?

1 yhteispalvelupisteessd

2 toimistoasiointia viranomaisen omassa toimistossa (Kela, kuntal)
3 viranomaisen puhelinpalvelussa

4 viranomaisen verkkopalvelussa

5) Kenen viranomaisen kanssa asioitte tdlla kaynnillanne (voitte valita useita vaihtoehto-
ja)?

1 kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta

2 Kela

3 maistraatti (vGestod-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)

4 poliisi (mm. lupapalvelut)

5 TE-toimisto (tyd- ja elinkeinotoimisto)

6 verotoimisto

7 ladninhallitus

8 postipalvelut

9 matkahuolto/julkinen likenne

10 muu, mik&

6) Mista syysta tulitte yhteispalvelupisteeseen talla kertaa? (voitte valita useita vaihtoehto-
ja)

1 hakemaan fietoa

2 hoitamaan henkildkohtaista asiaani

3 hakemaan lomakkeita tai esitteitd

4 muun syyn vuoksi, mink&
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7) Mihin asiointinne liittyy? (voitte valita useita vaihtoehtoja)

1 asumiseen
2 matkustamiseen

3 eldkkeeseen

4 terveyteen

5 muuttoon Suomeen/ulkomaille
6 opiskeluun

7 tydeldmadn

8 omaisen kuolemaan

9 lapsiperheen asioihin

10 muuhun, mihin

8) Miksi valitsitte juuri yhteispalvelupisteen tamadnkertaiseksi asiointipaikaksi?

9) Hoiditteko asiaanne asiakastietokoneella?

1 kylla
2en
3 toimistossa ei ole tietokonetta

- Vastatkaa kysymyksiin 10 ja 11 ainoastaan, jos olette asioineen asiakastietokoneella

10) Saitteko asian hoidettua asiakastietokoneella

1 yksin
2 asiakaspalvelusinteerin avustuksella
3 asiani hoitaminen j&i kesken, miksi

11) Mita tietokoneasiointinne koski?

1 kaytin tietokonetta muiden kuin viranomaisasioiden hoitamiseen
2 efsin tietoa viranomaisasiassa
3 kéytin viranomaisen asiointipalvelua (tunnistautuneena pankkitunnuksilla/henkildkortilla)

2. KOKEMUS TAMANKERTAISESTA ASIOINNISTA

12) Arvioikaa miten seuraavat asiat on hoidettu tassa yhteispalvelupisteessa

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eikd eri mieltd
Jokseenkin eri mielté
Taysin eri mieltd

Ei osaa sanoa

Opasteet ja tilat

1) Palvelupisteen sijainta on minulle sopiva

2) yhteispalvelupisteen opasteet ovat selke&t

3) Palvelupisteen aukioloagjat ovat minulle sopivat
4) Tilat ovat viihtyis&t

5) Esitteet ovat ajantasaisia ja hyvin esillé

Asiakaspalvelun taso

1) Asiointivuoron odotusaika oli rittévan lyhyt

2) Sain ystavallistd palvelua

3) Sain riitté&vasti tietoa niisté asioista, joita olin tullut hoitamaan
4) Sain riitt@vasti apua asiakirjan téyttdmisessa

5) Palvelutarjonta oli monipuolinen

6) Minut ohjattiin muun viranomaisen luokse

7) Minulle varattiin aika viranomaisen omaan palveluun

8) Sain tietdd asiani etenemisestd ja kdsittelyn kestosta
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13) Millainen oli kdsityksenne tamdn yhteispalvelupisteen palvelusta?

1) ennen asiointia?

2) asioinnin jélkeen?
Asteikko

ErittGin myodnteinen

Melko mydnteinen

Ei myodnteinen eikd kielteinen
Melko kielteinen

Erittdin kielteinen

3. ODOTUKSENI ASIAKASPALVELULLE JATKOSSA

14) Millaisena pidatte julkisten palvelujen saatavuutta omalta osaltanne nykyaan verrat-
tuna muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen?

Asteikko

erittdin mydnteinen

melko mydnteinen

ei mydnteinen eikd kielteinen
melko kielteinen

eritt@in kielteinen

Vaihtoehdot

1) kokonaisuutena?

2) yhteispalveluna?

3) viranomaisten omassa toimistossa?

4) puhelinpalveluna?

5) asiointipalveluna fietokoneen avulla?

15) Mita mielta olette seuraavista vaitteista liittyen tahan yhteispalvelupisteeseen?

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa eikd eri mieltd
Jokseenkin eri mieltd
Taysin eri mieltd

Ei osaa sanoa

Opasteet ja tilat

1) yhteispalvelu on vahentdnyt luukulta toiselle juoksemista.

2) yhteispalvelu vastaa hyvin julkisten palvelujen tarpeeseeni.

3) yhteispalvelupisteessé tarvitaan atk-padtteet asiakkaiden itsepalvelua varten.

4) Olen tyytyv@inen, kun voin varata gjan yhteispalvelupisteessd viranomaisen omalle toimihenkildlle.

5) Pid&n tarkednad, ettd yhteispalvelupisteessd voi maksaa viranomaismaksuja ja saada esim. k&teistd rahaa
(mm. sosiaalietuus).

6) Asioin mielellani yhteispalvelupisteessd, vaikka viranomaisen oma palvelutoimisto on lahelld.

7) Tulkkausmahdollisuus on tarke&d yhteispalvelussa.

8) yhteispalvelu on lisGnnyt tyytyvdisyyttani julkisiin palveluihin.

16) Miten saitte tietaa yhteispalvelupisteen tarjoamista palveluista?

lehdestd

esitteesta
Internetist&

tutuilta
paikallisradiosta
muulla tavoin, miten

17) Mita palveluja haluaisitte saada tassa yhteispalvelupisteessa? (ympyroi kolme
tarkeinta vaihtoehtoa)

kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta

Kela

maistraatti (vaestd-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)

poliisi (mm. lupapalvelut
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TE-toimisto (ty®- ja elinkeinotoimisto)
verotoimisto

|&aninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

muu, mik&

18) Miten, mista ja millaista viranomaispalvelua haluaisitte mieluiten? Ympyroikaa kolme
teille mielvisinta tapaa?

1 Viranomaisen omassa palvelupisteessé henkildkohtaisesti.

2 yhteispalvelupisteessd (monia viranomaistahoja) henkildkohtaisesti.

3 Tietokoneelta kotoa.

4 Tietokoneelta viranomaisen ftiloissa/palvelupisteessd.

5 Soittamalla yhteispalvelupisteeseen.

6 Soittamalla viranomaisen omaan palvelunumeroon.

7 Kuvapuhelimella/videoneuvotteluyhteydelld viranomaisen palvelupisteestd.
8 Viranomaisten kiertévassd bussissa.

9 Muuten, miten

19) Miten yhteispalvelua tulisi mielestanne kehittaa?
4. VASTAAJAN TAUSTATIEDOT

20) Mika on sukupuolenne? 1 mies 2 nainen

21) Ikanne? vuotta

22) Aidinkielenne? 1 suomi 2 ruotsi 3 muu, mik&?

23) Paaasiallinen toimintanne?
1 tydntekija

2 toimihenkild

3 yritt&ja/maanviljelija

4 ty6tdn/lomautettu

5 eldkeldinen
6 opiskelija
kotigiti/-isé

8 muu, mika?

24) Asuinpaikkanne/kotinne sijaitsee?

1 kaupungin/kunnan keskustassa
2 muussa tfagjamassa/kaupungin 1&hidssé
3 haja-asutusalueella

25) Kuinka kaukana tasta yhteispalvelupisteesta asutte? kilometria

Kiitos vastauksestanne!
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Liite 2 — Palveluneuvojakyselyn lomake

Yhteispalvelututkimus 2009 - kysely palvelusihteereille
Vastatkaa kyselyyn kunkin kysymyksen yhteydessi olevien ohjeiden mukaisesti.

Voitte tarpeen mukaan keskeyttdd kyselyyn vastaamisen ja jatkaa sitd myShemmin. Toivomme vastaukset 12.6.2009
mennessd. Kyselytutkimus toteutetaan siten, etteivdt kenenkddn yksittdisen vastaajan mielipiteet tai tiedot ole
tunnistettavissa.

Lisétietoja antavat Kelan tutkijat:

Markus Kainu Soili Orre
markus.kainu@gmail.com soili.orre@kela.fi
0503516164 0401833298

Mika on asemasi yhteispalvelupisteessa?

Tydntekija
Tydnjohdollisessa vastuussa oleva tydntekija

yhteispalvelun kehittGmisvastuussa oleva tydntekija
Jokin muu, mik&

Tyonantajasi?
Kunta/ Kaupunki
Kela

Tyéhallinto
Verohallinto
Poliisi

Maistraatti

Jokin muu, mik&

Mika on tyosuhteesi luonne?
Vakituinen

Mdadréaikainen
Jokin muu, mik&

Tyokokemuksesi kesto pisteessa?

Koulutuksesi?

perusaste (peruskoulu tai vastaava)

keskiaste (yo-tutkinto, ammatillinen perustutkinto)

alempi korkea-aste (ammattikorkeakoulu, alempi korkeakoulututkinto)
ylempi korkea-kouluaste (mm. maisteritutkinto)

tutkijakoulutus (lisensiaatti tai tohtoritutkinto)

Arvioi, miten seuraavat osaamisen kehittamiseen liittyvat asiat on hoidettu tyossasi

Asteikko:

Paljon

Melko paljon

Jonkin verran

Ei lainkaan

En osaa sanoa

Vaittamat

Minkd& verran sinulla on mahdollisuutta oppia uusia asioita tydssdsie
Kuinka paljon saat informaatiota yhteistydkumppaneilta uusista asioista?
Kuinka paljon voit vuorotella tydté taustavirastossasi ja pisteessdsie
Kuinka paljon tydtehtévistdsi on rutiinitehtavia?

Minkd verran sinulla on mahdollisuus saada tyénohjausta?

Minké& verran yhteispalvelupisteesi henkildstdkoulutukseen panostetaan?



Minkd& verran olet voinut hyddyntéd tydssdsi sinulle annettua henkildstékoulutusta?

Minkalaista lisakoulutusta koet tarvitsevasi?

Kuinka tyytyvainen tai tyytymaton olet seuraaviin tyohasi liittyviin asioihin?

Asteikko:

Erittdin tyytyvdinen

Melko tyytyvdinen

Ei erityisen tyytyvdinen, mutta ei tyytymdatédnkadn
Melko tyytymé&ton

Erittdin tyytymdatdn

Palkkaasi

Tyétehtdviesi monipuolisuuteen yhteispalvelupisteessd
Tyotehtdviesi ja toimenkuvasi selkeyteen yhteispalvelupisteessd
Vaikutusmahdollisuuksiisi ty&ssaisi

Oman ty&si arvostukseen yhteistydtahojen suunnalta

Pisteesi toiminnan yhteiskunnalliseen merkitykseen ja vaikutuksiin
Tybyhteisdsi tuotosten laatuun

Tydyhteisdsi toiminnan tehokkuuteen

Mahdollisuuksiin kayttad kykyjdsi, tietojasi ja taitojasi tydssdsi
Mahdollisuuksiin kehittad itsedsi tydssasi

Tyomadradasi

Palvelupisteesi foiminnalle asetettuihin tavoitteisiin
Tiedonkulkuun tydyhteisdsi sisallé

TyOdyhteisosi henkilbkunnan ammattitaitoon ja kykyyn hoitaa tydtehtavia
TyOss& kayttamiisi laitteisiin ja tydtiloihin

TyOviihtyvyyteesi

Ty&si palkitsevuuteen

Palvelutoimiston sijaintikunta

Paljonko yhteispalvelupisteessdsi on henkilostoa?

Pisteessasi mukana olevat tahot (A) ja naiden tarjoamat palvelut (B)?

A. Tarjoatteko ko. viranomaisen palveluja?
Kylla
El

B. Mikadli tarjoatte ko. viranomaisen palveluja, minkd tason palveluja tarjoatte?
Enemmadn kuin vakiopalvelut

Vakiopalvelut

V&hemmdn kuin vakiopalvelut

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta )
Kela

maistraatti (v@estd-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)
poliisi (mm. lupapalvelut)

TE-toimisto (ty®- ja elinkeinotoimisto)

verotoimisto

l[&aninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

Jokin muu, mik&a

Onko pisteessanne asiakastietokoneita

Kylla
Ei

54
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Saavatko asiakkaat hoidettua asiansa asiakastietokoneella yleensa

yksin
asiakaspalvelusihteerin avustuksella
asiakkaan asian hoitaminen jai kesken, miksi?

Mita asiakkaiden tietokoneasiointi yleisimmin koskee?

asiakkaat kayttavat tietokonetta muiden kuin viranomaisasioiden hoitamiseen
asiakkaat etfsivat tietoa viranomaisasioissa
asiakkaat k&yttavat viranomaisen asiointipalvelua (tunnistautuneena pankkitunnuksilla/henkildkortilla)

Arvioi asiakastietokoneiden kayttoastetta?

Koko ajan varattuna
Enimmakseen kaytdssd
Enimmdkseen vapaana
Jokin muu, mik&

Mista syysta asiakas yleisimmin tulee yhteispalvelupisteeseen?

hakemaan tietoa
hoitamaan henkildkohtaista asiaansa
hakemaan lomakkeita tai esitteitd

Muun syyn vuoksi, mink&?e

Mihin asiakkaan asiointi liittyy? Voitte valita useita vaihtoehtoja (max 3)

asumiseen

matkustamiseen

eldkkeeseen

terveyteen

muuttoon Suomeen/ulkomaille
opiskeluun

tyéeldmadn

omaisen kuolemaan
lapsiperheen asioihin

Muuhun, mihine

Miten, mista ja millaisessa muodossa saatavaa viranomaispalvelua pitdisi kehittaa?
Valitse kolme keskeista tapaa.

Viranomaisen omassa palvelupisteessd henkildkohtaisesti.
yhteispalvelupisteessd (monia viranomaistahoja) henkildkohtaisesti.
Tietokoneelta kotoa.

Tietokoneelta viranomaisen filoissa/palvelupisteessd.

Soitftamalla yhteispalvelupisteeseen.

Soiftamalla viranomaisen omaan palvelunumeroon.
Kuvapuhelimella/videoneuvotteluyhteydell& viranomaisen palvelupisteestd.
Viranomaisten kiert&vassa bussissa.

Muuten, miten?

Millaisena pidatte julkisten palvelujen saatavuutta omaln kuntanne osalta nykyaan
verrattuna muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen?

Asteikko

ErittGin myonteisend

Melko myodnteisend

Ei mydnteisend eikd kielteisend
Melko kielteisen&

Erittdin kielteisend

Vaihtoehdot

kokonaisuutena?

yhteispalveluna?2

viranomaisten omassa toimistossa?
puhelinpalveluna?

asioinfipalveluna fietokoneen avulla?
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Mita mielta olette seuraavista vaitteista liittyen omaan yhteispalvelupisteeseenne?

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Jokseenkin samaa mieltd
Ei samaa, eikd eri mieltd
Jokseenkin eri mieltd
Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

yhteispalvelu on v&hentdnyt luukulta toiselle juoksemista

yvhteispalvelu vastaa hyvin julkisten palvelujen tarpeeseen.

vhteispalvelupisteessé tarvitaan atk-pddtteet asiakkaiden itsepalvelua varten.

Asiakkaat ovat tyytyvdisid, kun voivat varata ajan yhteispalvelupisteessd viranomaisen omalle toimihenkildlle.
On térkedd, ettd yhteispalvelupisteessé voi maksaa viranomaismaksuja ja saada esim. kdteisté rahaa (mm.
sosiaalietuus).

Asiakkaat asioivat mielellddn yhteispalvelupisteessd, vaikka viranomaisen oma palvelutoimisto on Iahelld.
Tulkkausmahdollisuus on tarke&é yhteispalvelussa.

yhteispalvelu on lisdnnyt asiakkaiden tyytyvdaisyyttd julkisiin palveluihin.

Asiakas tarvitsee usein enemman tietoa kun yhteispalvelussa voidaan antaa

Arvioi seuraavia yhteispalvelutoimintaan liittyvia vaittamia, miten hyvin ne pitavat paik-
kansa pisteessdsi?
Mikdali vaite ei kosketa pistettdsi (esim. pisteessdsi ei ole itsepalvelupddtettd) valitse vaintoehto "En osaa sanoa"

Asteikko

Taysin samaa mieltd

Samaa mieltd

O:sittain eri mieltd

Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaittamat

Yhteistydtahot ovat aktiivisia yhteispalvelupisteeni kehittdjia

Asiantuntemus on lisé&ntynyt viimeisen vuoden aikana pisteessdni

Yhteistydtahot perehdyttavat riittdvan hyvin omiin kdytantdininsa

Pisteeni henkildkunnan jatkuva koulutus uusiin asioihin on hoidettu hyvin

Yhteistydtahojen ja p&attdjien asiantuntemus/ fietdmys yhteispalveluun liittyviss asioissa on lisaantynyt vime
vuosina

Asiakaspalvelussa tarvittavien tietojen saanti yhteistydtahoilta on helppoa

Samaa tydtd tehdddn 'turhaan’ yhteispalvelupisteesséni ja taustavirastoissa

Voisimme tehdd pisteess& enemmankin taustavirastojen toista

Yhteistydn onnistumiseen eri viranomaisten kesken voi vaikuttaa yhden padattavassé asemassa olevan ihmisen
asenteet

Yhteistydn sujuvuudessa eri viranomaisten kesken olisi vield parantamista

Pisteeseeni on aktiivisesti etsitty uusia yhteistydtahoja

Viranomaisten reviiriajattelua ja omien asemien puolustamista ei esiinny

Yhteistydtahot luottavat toistensa kykyyn hoitaa tehtavid ristiin

Kunta vastaan valtio vastakkainasettelua esiintyy yhteistydn kehittdmisessa

Yhteistydtahojen erilaiset k&sitteet ja termit samoista asioista vaikeuttavat tyotani
Yhteistydtahojen erilaiset toimintatavat ja —kulttuurit haittaavat yhteistyotéd

yhteispalvelujen avulla on voitu saavuttaa taloudellinen toimintatapa palvelujen jarjest@misessa

Arvioi minka verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitysta yhteispalvelun kehittamisessa?

Asteikko

Erittdin paljon merkitysta
Jonkin verran merkitystéa
Vain v&han merkitysta

Ei lainkaan merkitystd

En osaa sanoa
Vaihtoehdot
Siséasiainministerid
Valtiovarainministerié
Ty6- ja elinkeinoministerid



Poliisi

Verohallinto

Kela

Suomen kuntdaliitto
La&ninhallitus

Oma kuntasi/ kaupunkisi
Jokin muu taho, miké

Kenen viranomaisen palveluja tdssa yhteispalvelupisteessa pitdisi tarjota? (valitse kolme
tarkeinta vaihtoehtoa)

kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta
Kela

maistraatti (vaestd-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)
poliisi (mm. lupapalvelut

TE-tfoimisto (tyd- ja elinkeinotoimisto)

verotoimisto

|[&daninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

Jokin muu, mik&

Arvioi seuraavia asiakaspalvelun laatuun ja saatavuuteen liittyvia vaittamia, miten hyvin
tai huonosti ne sopivat yhteispalvelupisteeseesi?

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Samaa mieltd
Osittain eri mieltd
Taysin eri mielté

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

Pisteessimme annettu asiakaspalvelu on ollut oikeansisaltdista
Asianfuntemuksemme riitt&d hyvin asiakkaiden palvelemiseen
Asiakkaamme saavat taustavirastojen padatdkset nopeasti pisteestdmme
Asiakaspalvelussa tarvittavat tiedot saadaan nopeasti taustavirastoista
Asiakaspalvelu olisi nopeampaa, jos 16itd pisteessd tehtdisiin ristiin
Pisteessani on riittévdasti tydvoimaa asiakaspalvelutehtdvissa

Yleensd asiakas saa asiansa hoidetuksi yhdelld kdynnillé

Olemme valmiita muuttamaan toimintaa asiakkaiden tarpeiden mukaisesti
Pisteessimme keratédan sédanndllisesti asiakaspalautetta
Tydntekijdidemme kiire haittaa asiakaskeskeisyyttd

PisteestGmme saa lian vahan todellisia palveluja

Pisteessimme on akfiivisesti pyritty kehitt@mdadn vusia palvelumuotoja
Pisteemme sijaitsee |hell& muita asiakkaiden tarvitsemia palveluja
Asiakkaat tietavat hyvin, mité palveluja pisteestdmme saa

Missa yhteispalvelua tulisi markkinoida?

[ ]lehdissa

[ ]esitteissa

[ ]internetissa

[ Jpaikallisradiossa

[ JMuulla tavoin, miten?

Miten yhteispalvelua tulisi mielestdsi kehittaa?

Aidinkielenne

suomi
ruotsi
Jokin muu, mik&




Mika on sukupuolenne?

nainen
mies

lkdnne?
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Liite 3 — Viranomaispaattajakyselyn lomake

Yhteispalvelututkimus 2009 - kysely viranomaispaattgjille
Vastatkaa kyselyyn kunkin kysymyksen yhteydessi olevien ohjeiden mukaisesti.

Voitte tarpeen mukaan keskeyttdd kyselyyn vastaamisen ja jatkaa sitd myShemmin. Toivomme vastaukset 17.6.2009
mennessa.

Kyselytutkimus toteutetaan siten, etteivét kenenkéén yksittdisen vastaajan mielipiteet tai tiedot ole tunnistettavissa.

Lisétietoja antavat Kelan tutkijat:

Markus Kainu Soili Orre
markus.kainu@gmail.com soili.orre@kela.fi
0503516164 0401833298

Mista syysta asiakas yleisimmin tulee yhteispalvelupisteeseen?

hakemaan tietoa
hoitamaan henkildkohtaista asiaansa
hakemaan lomakkeita tai esitteitd

Muun syyn vuoksi, mink&?e

Mihin asiakkaan asiointi liittyy? Voitte valita useita vaihtoehtoja (max 3)

asumiseen

matkustamiseen

eldkkeeseen

terveyteen

muuttoon Suomeen/ulkomaille
opiskeluun

tyéeldmadn

omaisen kuolemaan
lapsiperheen asioihin

Muuhun, mihine

Millaisena piddatte julkisten palvelujen saatavuutta oman alueenne osalta nykyadn
verrattuna muutaman vuoden takaiseen tilanteeseen?

Asteikko

Erittdin myodnteisend

Melko mydnteisend

Ei myd&nteisend eikd kielteisend
Melko kielteisend

Erittdin kielteisena

Vaihtoehdot

kokonaisuutena?

yhteispalveluna?

viranomaisten omassa toimistossa?
puhelinpalveluna?

asiointipalveluna tietokoneen avulla?

Mita mielta olette seuraavista vaitteista liittyen alueenne yhteispalvelupisteisiin?

Asteikko

Tdysin samaa mieltd

Jokseenkin samaa mieltd

Ei samaa, eiké eri mieltd

Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaittamat

yvhteispalvelu on v&hentdnyt luukulta toiselle juoksemista
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vhteispalvelu vastaa hyvin julkisten palvelujen tarpeeseen.

yvhteispalvelupisteessé tarvitaan atk-pddtteet asiakkaiden itsepalvelua varten.

Asiakkaat ovat tyytyvdisid, kun voivat varata ajan yhteispalvelupisteess@ viranomaisen omalle foimihenkildlle.
On térkedad, ettd yhteispalvelupisteessé voi maksaa viranomaismaksuja ja saada esim. kateistéd rahaa (mm.
sosiaalietuus).

Asiakkaat asioivat mielell&ddn yhteispalvelupisteessd, vaikka viranomaisen oma palvelutoimisto on Idhelld.
Tulkkausmahdollisuus on tarke&d yhteispalvelussa.

yhteispalvelu on lisénnyt asiakkaiden tyytyvdaisyyttd julkisiin palveluihin.

Asiakas tarvitsee usein enemmdan tietoa kun yhteispalvelussa voidaan antaa

Arvioi seuraavia yhteispalvelutoimintaan liittyvia vaittamia, miten hyvin ne pitavat paik-
kansa?

Asteikko

Taysin samaa mieltd

Samaa mielté

Osittain eri mieltd

Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaittamat

Yhteistydtahot ovat aktiivisia alueeni yhteispalvelupisteiden kehittdjic

Yhteistydtahojen ja pdadattdjien asiantuntemus/ tiet&dmys yhteispalveluun liittyviss@ asioissa on lis&&ntynyt vime
vuosina

Yhteistydn onnistumiseen eri viranomaisten kesken voi vaikuttaa yhden paattévdassé asemassa olevan ihmisen
asenteet

Yhteistydn sujuvuudessa eri viranomaisten kesken olisi vield parantamista

Alueeni yhteispalvelupisteisiin on aktiivisesti etsitty uusia yhteistydtahoja

Viranomaisten reviiriajattelua jo omien asemien puolustamista ei esiinny

Kunta vastaan valtio vastakkainasettelua esiintyy yhteistydn kehittdmisessa

Yhteistydtahojen erilaiset foimintatavat ja —kulttuurit haittaavat yhteistyota

yhteispalvelujen avulla on voitu saavuttaa taloudellinen toimintatapa palvelujen jariest&misessé

Arvioi seuraavia asiakaspalvelun laatuun ja saatavuuteen liittyvia vaittamia, miten hyvin
tai huonosti ne sopivat yhteispalvelupisteeseesi?

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Samaa mieltd
Osittain eri mieltd
Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

Palvelusihteerien asiantuntemus riittéé& hyvin asiakkaiden palvelemiseen

Alueeni yhteispalvelupisteiss@ on riittavasti tydvoimaa asiakaspalvelutehtdvissé

vhteispalvelupisteessé tulee kerdté sadnndllisesti asiakaspalautetta

yvhteispalvelupisteestd saa liian véahan todellisia palveluja

Asiakkaiden IGhipalvelujen turvaaminen on tarkedd.

On térke&d kehitt@d aktiivisesti uusia palvelumuotoja mm. videoneuvottelut asiakkaiden julkisten palvelujen
jarjest@miseksi

Monen viranomaisen palvelujen tarjoaminen vaarantaa hyvan asiakaspalvelun.

Valitukset vadrdstd neuvonnasta mm. oikeusasiamiehille ovat lisédntyneet, kun palvelut on siirretty yhteispalve-
luna toteutettavaksi.

Arvioi seuraavia vaittamida, miten hyvin ne pitavat paikkansa. Mikali vaite ei kosketa
valitse vaihtoehto "En osaa sanoa”

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Samaa mieltd
Osittain eri mieltd
Taysin eri mieltd

En osaa sanoa
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Vaittamat

Organisaationi taloudellinen tilanne vaikuttaa haluun olla mukana yhteispalvelussa.

Organisaationi valtakunnallinen tahtoftila vaikuttaa kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa.

Muiden organisaatioiden halu olla mukana yhteispalvelussa vaikuttaa oman organisaationi kiinnostukseen olla
mukana yhteispalvelussa.

Valtiovarainministeridn yhteispalveluhankkeen toimet vaikuttavat kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa.
Suomeen tarvitaan julkisen asiakaspalvelun kehittdmisestd vastuussa oleva taho.

Toimivalta-asiat viranomaisten valilléd ovat ongelmallisia.

Jokaiseen kuntaan tarvitaan ainakin yksi yhteispalvelupiste.

yhteispalvelu on tehokas tapa jarjestad julkiset asiakaspalvelut.

yhteispalvelusopimuksessa on m&dritelty kaikki foiminnan kannalta keskeiset asiat.

Arvioi minka verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitysta yhteispalvelun kehittamisessa?

Asteikko

ErittGin paljon merkitysta
Jonkin verran merkitysté
Vain vahan merkitystd
Ei lainkaan merkitystd
En osaa sanoa

Vaihtoehdot
SisGasiainministerid
Valtiovarainministerio
Ty6- ja elinkeinoministerid
Poliisi

Verohallinto

Kela

Suomen kuntdaliitto
La&ninhallitus

Oma kuntasi/ kaupunkisi
Jokin muu taho, miké

Onko alueesi yhteispalvelupisteilla voimasaoleva yhteispalvelusopimus?

Kaikilla pisteill on voimassa oleva sopimus

Osalla pisteisté on voimassa oleva sopimus

Harvalla pisteist& on voimassa oleva sopimus

Alueeni pisteistd yhdellGk&dan ei ole voimassa olevaa sopimusta
En osaa sanoa
Jokin muu, mik&

Kenen viranomaisen palveluja alueesi yhteispalvelupisteissa pitdisi tarjota? (valitse kolme
tarkeinta vaihtoehtoa)

kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta
Kela

maistraatti (v@estd-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)
poliisi (mm. lupapalvelut

TE-tfoimisto (tyd- ja elinkeinotoimisto)

verotoimisto

|&daninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

Jokin muu, mik&a

Miten, mista ja millaisessa muodossa saatavaa viranomaispalvelua pitdisi kehittaa?
Valitse kolme keskeisinta tapaa.

Viranomaisen omassa palvelupisteessé henkildkohtaisesti.
yhteispalvelupisteessé (monia viranomaistahoja) henkildkohtaisesti.
Tietokoneelta kotoa.

Tietokoneelta viranomaisen tiloissa/palvelupisteessd.

Soittamalla yhteispalvelupisteeseen.

Soiftamalla viranomaisen omaan palvelunumeroon.
Kuvapuhelimella/videoneuvotteluyhteydell& viranomaisen palvelupisteestd.



Viranomaisten kiertévassd bussissa.
Muuten, miten?

Kenen pitdisi toimia isantaorganisaationa yhteispalvelupisteessa?

Kunta

Kela

Maistraatti
Tyévoimatoimisto
Verohallinto
Poliisi
L&a&ninhallitus
Tiehallinto
Maanmittauslaitos
Muu toimija, mik&

Perustelut valinnallenne isantdorganisaatioksi

Missa yhteispalvelua tulisi markkinoida?

lehdissé

esitteissé

internetiss&
paikallisradiossa
Muulla tavoin, miten?

Miten yhteispalvelua tulisi mielestasi kehittaa?

Mika on asemanne/ virkanimikkeenne?

Kuvailkaa lyhyesti vastuualuettanne yhteispalveluun liittyen?

Aidinkielenne

suomi
ruotsi
Jokin muu, mik&

Mika on sukupuolenne?
nainen

mies

Ik&nne?

Mita viranomaista edustatte? (Tuodaan taustatietona)

Kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta
Kela

Maistraatti (véestd, kauppa ja yhdis-tysrekisteriasiat)
Tyoévoimatoimisto

Verohallinto

Poliisi (mm. lupapalvelu)

Laaninhallitus

Tiehallinfo

Maanmittauslaitos

ltella (posti)
Seurakunta
Yritysneuvoja
Muu toimija, mik&




Palvelutoimiston sijaintikunta

Kelan vakuutusalue

Eteld-Suomen vakuutusalue
[t&-Suomen vakuutusalue
Lounais-Suomen vakuutusalue
Lansi-Suomen vakuutusalue
Pohjois-Suomen vakuutusalue

Laaninhallitus

Etel&-Suomen ladninhallitus
[t&-Suomen 1adninhallitus
Lapin Ia&ninhallitus
Lansi-Suomen I&é&ninhallitus
Oulun l&dninhallitus
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