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Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan valtiovarainministerion asettamaa julkisen hallinnon
yhteisen asiakaspalvelun kehittamishanketta, eli Asiakaspalvelu2014 -hanketta, palveluneu-
vojien nakokulmasta. Tyossa keskitytdan pilotoitavien Asiointipisteiden palveluneuvojien
saamaan tukeen muun muassa palveluntuottajien ja tietojarjestelmien kautta. Opinnaytetyd
toteutettiin toimeksiantona valtiovarainministeriolle.

Asiakaspalvelu2014 -hanketta pilotoitiin syksysta 2014 kevaaseen 2015 asti viidella eri paik-
kakunnalla. Asiointipisteissa palvelujaan tarjoavat palveluntuottajat, eli poliisin lupahallinto,
TE-toimistot, maistraatit ja Verohallinto, lisdksi sopimuksen mukaan palvelujaan voivat myds
tarjota Kela ja maanmittauslaitos seka valtion muut viranomaiset. Asiointipisteen palveluneu-
vojan, eli asiakaspalvelijan, tehtavana on asiakkaan tarvitsemien palvelutapahtumien toteut-
taminen.

Pilotoinnin aikana Asiointipisteet vastasivat yhteen kaynnistamisvaiheen seka yhteen palve-
luntuotantovaiheen kyselyyn. Opinnaytetydn tavoitteena oli analysoida ja raportoida naista
saadut tulokset toimeksiantajalle. Kyselyista analysoitiin tydn kannalta oleelliset kohdat, eli ne
jotka liittyivat palveluneuvojien koulutuksiin, saamaan tukeen seka tyon tukena oleviin tieto-
jarjestelmiin. Aineiston tutkimusmetodina kaytettiin sisallonanalyysia, silla sen tarkoituksena
on liséta aineistojen informaatioarvoa ja kasata hajanaisestakin aineistosta yhtenainen koko-
naisuus. Tyon toisena tavoitteena oli samalla laittaa monesta eri lahteesta saadut aineistot
yhteen kompaktiin muotoon helpottaakseen toimeksiantajaa yhteisen asiakaspalvelun jatko-
valmistelussa.

Tutkimuksen jalkeen kavi ilmi, etta palveluntuottajat, pilotoitavat Asiointipisteet seka Valtiova-
rainministerio olivat aktiivisesti mukana taatakseen Asiakapalvelu2014 -hankkeen pilotoinnin
onnistumisen. Eri palveluntuottajien antama tuki vaihteli kuitenkin paikallisesti. Yhdessa Asi-
ointipisteessé palveluntuottaja saattoi olla hyvin ja aktiivisesti mukana tukemassa Asiointipis-
tettd, kun taas toisessa pisteessa saman palveluntuottajan tuki saattoi olla huonompaa. Pal-
veluntuottajien antamaa tukea seka palveluneuvojien tukena olemista pitéisi pystya jatkossa
yhtenaistamaan, jotta jokainen palveluneuvoja saisi paikkakunnasta huolimatta tarvitsemansa
maaran tukea asiakkaan kulloinkin tarvitseman palvelun toteuttamiseen.

Palveluntuottajien jarjestamiad koulutuksia pitéisi pyrkia myos jatkossa yhtenaistamaan. Kou-
lutuksen sisalto ei saisi olla liian raskas eika aikataulu liian tiukka. Palveluntuottajien koulu-
tukset palveluneuvojille olivat kuitenkin tarkeitd, silla ilman tarjottavien palveluiden tuntemista
Asiointipiste ei olisi voinut palvella asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.

Tassa opinnaytetydssa kasiteltyja palveluneuvojien tukemiseen liittyvia asioita ja aineiston
analysointituloksia tullaan hyddyntdmaan yhteisen asiakaspalvelun jatkokehittamisessa.
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1 Johdanto

Yha useammat viranomaiset tarjoavat palvelujaan séhkdisesti. Samalla monia viran-
omaisten omia palvelupisteita suljetaan ja asiointia ohjataan yha enemman ja enemman
internetiin. Nykyaan esimerkiksi passin uusiminen onnistuu poliisin sdhkdisessa asiointi-
palvelussa ilman henkilokohtaista kayntia poliisilaitoksella ja verokortin tilaaminen Vero-
hallinnon sivuilta ilman tuntien jonotusta Verohallinnon tiloissa. Viranomaisille toimitettavia
lomakkeita ei ole enda pakko vieda paikan paalle toimipisteisiin, vaan ne on mahdollista
tayttaa ja lahettaa sahkoisesti. Myos asiakkaiden oma aktiivisuus palvelutilanteissa yleis-

tyy koko ajan esimerkiksi itsepalvelukassoja kayttaen.

Julkisen hallinnon palvelujen saaminen séhkoisten kanavien kautta on tavoitteena myos
paaministeri Juha Sipilan hallituksen ohjelmassa. Hallitusohjelmassa mainitaan kuitenkin
myds, etta niitd kansalaisia, jotka eivat ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttamaan
digitaalisia palveluja, on autettava. Yksi keino tallaisen avun tarjoamiseen ovat julkisen
hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet, jotka antavat valineet asiakkaiden kayttoon ja
auttavat heita tarvittaessa julkisen hallinnon palveluiden kayttamisessa.

Julkishallinto on myds kovien paineiden alla, koska s&éstoja pitéisi saada aikaiseksi. Siir-
tymalla uuden yhteisen asiakaspalvelun mukaiseen toimintamalliin asiakaspalvelut olisi

mahdollista tuottaa nykyista kustannustehokkaammin.

1.1 Tausta

Teen opinnaytetydni valtiovarainministerion asettamasta julkisen hallinnon asiakaspalve-
lun kehittdmishankkeesta. Sain toimeksiannon tyolleni valtiovarainministerién kunta- ja
aluehallinto-osaston rakenne- ja ohjausyksikdsta, jossa olin tytharjoittelussa syksylla
2014. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen, lyhyemmin Asiakaspalve-
lu2014 —hankkeen, tarkoituksena on, ettd asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspal-
velut yhteisista Asiointipisteista koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetaisyydella
asuinpaikastaan. Hanke toteutti pilotoinnin viidella eri paikkakunnalla syyskuun 2014 ja
huhtikuun 2015 valisena aikana (Valtiovarainministerié 2014). Hankkeesta kerron tar-

kemmin luvussa 2.2.

Tutkimuksessani keskityn hankkeeseen valittujen pilottipisteiden palveluneuvojien saa-
maan tukeen. Tydssani tutkin ja analysoin Asiakaspalvelu2014 -hankkeen pilotoinnin ai-
kana keréattyja aineistoja. Aineisto koostuu muun muassa pilottipisteisiin l&hetetyista kayn-

nistamisvaiheen ja palveluntuotantovaiheen kyselyista, koulutusraporteista seké koulutus-



ten arvioinneista. Kiinnitdn huomiota myds hankkeen tydéryhmien loppuraportteihin, silla
suurin osa aineistostani on valtiovarainministerion asiakirjoja. Analysoin tyéssani myos

lyhyesti palveluntuottajien seka kuntien antamaa tukea pilotoinnin aikana.

Tutkimukseni aihe on erittéin ajankohtainen, silla hankkeen pilotointivaihe on juuri paatty-
nyt ja valtiovarainministeriossé pohditaan parhaillaan yhteisen asiakaspalvelun jatkoval-
mistelua. Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhman syyskuussa
2015 ilmaiseman nakemyksen mukaan yhteista asiakaspalvelua tulee kehittééa sopimus-
perusteisuuden pohjalta. Nykyista yhteispalvelulakia on tarkoitus uudistaa yhtenaisen,
taloudellisen ja tuottavan palvelun saamiseksi yhteisiin Asiointipisteisiin (Valtiovarainmi-
nisterid.) Palveluneuvojille tehtyjen kyselyiden vastauksia analysoitiin pilotoinnin arvioinnin
yhteydessa vain osittain ja palveluneuvojien saamaan tukeen liittyvét tulokset on tarpeel-
lista koota viela yhteen jatkovalmistelun tueksi. Tydssani kasiteltyja palveluneuvojien tu-
kemiseen liittyvid asioita tullaan siis hyddyntamaan yhteisen asiakaspalvelun jatkokehit-

tamisessa.

1.2 Tyon tavoite jarakenne

Opinnaytetytni tavoitteena on analysoida ja raportoida saadut tulokset toimeksiantajalle.
Samalla laitan monesta eri lahteesta saadut aineistot yhteen kompaktiin muotoon helpot-

taakseni toimeksiantajaa yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelussa.

Opinnaytety6ta varten ei tehda palveluneuvoijille kyselylomaketta eika haastattelua, silla
palveluneuvojat ovat jo vastanneet valtiovarainministerion teettdmaan kaynnistamisvai-
heen kyselyyn seka sisaisen arvioinnin kyselyyn pilotoinnin aikana. En myoskaan kasittele
tydssani asiakkaiden kokemuksia pilotoinnista, silla rajaan tyoni palveluneuvoijiin ja palve-
luntuottajiin. Keskityn siis jo valmiiden materiaalien tutkimiseen ja analysointiin. Tutkimuk-

seeni siséltyy myds muiden tukimateriaalien, kuten tietojarjestelmien, analysoiminen.

Tutkimus siséltaa seitseman paalukua. Ensimmaisessa luvussa esitelldan tutkimuksen
taustat, tavoitteet ja rakenne. Toisessa luvussa esitelldan laajemmin Asiakaspalvelu2014 -
hanketta, pilotointia, palveluneuvojan roolia Asiointipisteesséa seké palveluneuvojan saa-
maa tukea. Luvussa 3 kasitellaén tietoperustaa, eli yleisemmin julkisen hallinnon asiakas-
palvelua, perehdyttdmista tydohon, koulutuksen merkitysta sekéa sahkoista asiointia. Edella
mainitut asiat ovat oleellinen osa palveluneuvojan tyota. Julkisen hallinnon rakenteen tie-
tamys on iso osa heidan tyotddn samoin kuin asiakkaiden ohjaaminen ja tutustuttaminen
sahkaoiseen asiointiin. llman palveluneuvojille annettavaa perehdytysté ja koulutusta pal-

veluneuvojat eivat voisi auttaa asiakkaita parhaalla mahdollisella tavalla.



Luvussa 4 analysoidaan pilottipisteisiin lahetettyjen kyselyiden vastaukset ja luvussa 5
esitetaan analysoinnin tulokset. Tulosten esittdmisen apuna kaytetdan sanapilvia. Luvus-
sa 6 kasitellaan ensin tyon johtopdatokset, jonka jalkeen esitetdan suosituksia valtiova-
rainministeridlle palveluneuvojien koulutuksiin, tukeen seka tukikanavien parantamiseen
liittyen. Viimeisessa luvussa arvioidaan tyon luotettavuutta sek& omaa oppimista tyon ai-

kana.



2 Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittaminen

Tassa luvussa kasitelladn ensin yhteispalvelua, joka on perusta nykyiselle julkisen hallin-
non yhteisen asiakaspalvelun kehittamiselle. Seuraavaksi kasitelladn kokonaisuudessaan
Asiakaspalvelu2014 -hanketta, sen pilotointia, pilotoitavia Asiointipisteité ja pilotoinnissa
mukana olevia palveluntuottajia. Luvussa kasitelladn myds palveluneuvojan roolia Asioin-
tipisteessa seka heidan kohtaamiaan erilaisia palvelutapahtumia. Viimeiseksi kasitellaén
palveluneuvojien koulutuksia seka palveluneuvojien saamaa tukea ja myds tukena olevia

tietojarjestelmia.
2.1 Yhteispalvelu

Perusta nykyiselle yhteispalvelulle on 1.4.2007 voimaan tullut laki julkisen hallinnon yh-
teispalvelusta (223/2007, "Yhteispalvelulaki”). Yhteispalvelulain tarkoituksena on parantaa
julkisen hallinnon asiakaspalvelun saatavuutta ja toiminnan tehokkuutta. Laissa yhteispal-
velun jarjestamisen edellytykseksi on saadetty, ettd avustavien asiakaspalvelujen jarjes-
taminen ja hoitaminen yhteistyéna on tarkoituksenmukaista ja tarpeellista palvelujen saa-
tavuuden turvaamiseksi ja hallinnon toiminnan kehittdmiseksi. (Valtiovarainministerio
2013, 37.)

Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetettiin seuraavat tavoitteet:

— Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. M&ari-
tellaén jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintaan etépalveluna saatavilla olevat
valtion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

— Selvitetd&n kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomai-

sina ja ainoana keskeisené asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Yhteispalvelu on tapa tarjota julkishallinnon ja muita palveluja keskitetysti yhdesta paikas-
ta. Kunnan ja valtion palveluntuottajien yhteistydlla voidaan turvata monipuoliset ja laa-
dukkaat palvelut niin haja-asutusalueilla kuin taajamissa. Yhteispalvelun tavoitteena on
palvelujen saatavuuden turvaaminen ja asiakaspalvelun tuottavuuden nostaminen.
Toiminnan kehittamisen visiona on, etta yleisimmat alue- ja paikallishallinnon palvelut
tarjotaan asiakkaille padsaantoisesti yhteispalveluna. Suomessa on talla hetkella 183 Yh-
teispalvelupistettd seka viisi Asiointipistettd, eli pilottipisteita, jotka nekin perustuvat voi-
massa olevan yhteispalvelulain mukaisiin palvelusopimuksiin. Yhteispalvelu siséltaa asia-
kirjojen vastaanottamista ja luovuttamista, asioiden vireillepanoon ja kasittelyyn liittyvaa
neuvontaa seka séhkaisten palvelujen kayton tukemista. Osasta yhteispalvelupisteista on

myds mahdollista saada etdpalvelua. (Yhteispalvelu 2015.)



Julkisen hallinnon yhteista asiakaspalvelua kehitetédéan Asiakaspalvelu2014 -hankkeessa.
Asiakaspalvelu2014 —hanke asetettiin julkisen hallinnon asiakaspalvelun edistamiseksi
seka Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalvelulle asetettujen tavoitteiden saa-
vuttamiseksi (Rantanen 2013, 8).

2.1.1 Julkisen hallinnon asiakkuusstrategia

Asiakkuusstrategiassa on laadittu julkisen hallinnon asiakaspalvelujen visio ja tavoitetila
vuoteen 2020. Strategian tavoitteena on muodostaa yhtenainen nakemys siita, minka pe-
riaatteiden varaan asiakaspalvelua jatkossa kehitetdén ja tarjota néitéa periaatteita tukevia
kehittdmisen tyOkaluja. Strategia kattaa koko julkisen sektorin palvelut ja kaikki sen palve-
lukanavat. Asiakkuusstrategiaa on valmisteltu muun muassa asiakkaiden ja eri sidosryh-
mien kanssa. Asiakkuusstrategialla on selkea yhteys moniin meneillaén oleviin kehitta-
mishankkeisiin, kuten Asiakaspalvelu2014 —hankkeeseen. Asiakkuusstrategia sisaltaa
valikoiman keinoista, joilla tavoitetilaan on mahdollista paasta:

Asiakas saa tilanteeseensa sopivat palvelut sujuvasti
Asiakas saa helppokayttdiset ja esteettbmat palvelut
Asiakas voi osallistua palveluiden suunnitteluun, kehittamiseen ja toteuttamiseen

Julkisia palveluja johdetaan asiakaslahtdisesti

o~ w0

Julkiset palvelut tuotetaan kustannustehokkaasti. (Valtiovarainministerié 2013a, 4)

Strategiassa linjataan mygs, etta viranomaisten tulee jatkossa huolehtia siita, etta sahkdi-
nen palvelukanava on asiakkaalle houkuttelevin vaihtoehto seka tukea asiakkaiden kykya
siirtyd sahkaoisten palvelujen kayttéon niissa palveluissa ja tapauksissa, joissa se on mah-
dollista. Asiakkaalle tulee tarvittaessa jarjestaa myds mahdollisuus kayntiasiointiin. Sah-

koisen palvelun kehittdminen vapauttaa voimavaroja niihin palveluihin, joissa henkildkoh-

tainen, kasvokkain tapahtuva palvelu on valttamatonta ja tarkeda. (Kunnat.net 2013.)

2.1.2 Kayntiasiointi

Perustuslailla turvattuun hyvaan hallintoon sisaltyy palveluperiaate, jonka keskeisena ta-
voitteena on, etta erot hallinnon asiakkaiden tiedoissa tai asiointivalmiuksissa eivat vaikut-
taisi epaedullisesti tai haitallisesti menettelyssa ja viranomaispalveluja toteuttaessa. Sah-
koisten palvelumuotojen kehittyessé on silti palveluperiaatteen mukaisesti tarkeadd, etta
paasy hallinnon palveluihin turvataan myds sellaisille, jotka eivat voi, eivat osaa tai eivat
halua kayttaa itsenaisesti viranomaisten luomia séhkdisten asioinnin menetelmia. Vaikka
julkisen hallinnon asiakkuusstrategissa korostetaan sahkdista asiointia julkisen hallinnon

palveluissa, tulee asiakkaille tarvittaessa jarjestdd mahdollisuus myés kayntiasiointiin.



Julkisen hallinnon yhteisella asiakaspalvelulla pystytaan varmistamaan hallinnon palvelu-
periaatteen ja asiakkuusstrategian edellyttama asiakkaiden mahdollisuus perinteiseen
kayntiasiointiin. Lisaksi yhteisella asiakaspalvelulla edistetdén ja laajennetaan palvelupe-
riaatetta toteuttaen hallinnon asiakkaiden mahdollisuuksia kayttda yhdenvertaisesti viran-
omaisten sahkdisia palveluita tarjoamalla yhteisessa asiakaspalvelussa sahkoisten palve-
luiden edellyttama tekninen véalineistd seké asiakkaan mahdollisesti tarvitsema tuki ja
opastus palveluiden kayttdmiseen. Tama edistdd myos palveluiden yhdenvertaista saata-
vuutta. (Valtiovarainministerio 2014, 19.)

Julkisen hallinnon yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvat toimijat, eli Kansanelékelaitos
(Kela), poliisin lupahallinto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot (TE-toimistot) ja Verohal-
linto, ovat jo kehittdneet ja tulevat myos jatkossa kehittdmaan voimakkaasti sahkoista asi-
ointiaan julkisen hallinnon asiakkuusstrategian tavoitteiden ja Asiakaspalvelu2014 —
hankkeen tavoitteiden mukaisesti. Sahkoisen asioinnin kehittdmisen on ennustettu vahen-
tavan naiden toimijoiden kayntiasiointimaaria keskimaarin noin 54 % vuodesta 2011 vuo-
teen 2019. Alla olevassa taulukossa on kuvattu toimijakohtaisesti prosentuaalista vaiku-

tusta kayntiasiointimaariin vuosina 2012—-2019. (Valtiovarainministerit 2014, 96.)

Taulukko 1. Sahkoisen asioinnin kehittamisen vaikutukset kayntiasiointiin (Valtiovarainmi-
nisterio 2014, 23).

Vuosi arvio % -muutoksesta vuoden 2011 kayntiasiointimaaraan verrattuna
Vuosi Poliisin TE-toimistot | Verohallinto | Maistraatit Kela Yhteensé
lupahallinto

2012 +13,0 % -4,00 % -16,00 % -0,10 % -11,00 % -3,62 %

2013 -6,50 % -12,00 % -30,00 % -0,60 % -11,00 % -12,02 %
2014 -20,00 % -35,00 % -34,00 % -1,60 % -29,00 % -23,92 %
2015 -42,00 % -40,00 % -37,00 % -7,70 % -39,00 % -33,14 %
2016 -55,00 % -42,00 % -42,00 % -24,10 % -43,00 % -41,22 %
2017 -60,50 % -50,00 % -46,00 % -29,90 % -46,00 % -46,48 %
2018 -60,50 % -55,00 % -50,00 % -34,20 % -54,00 % -50,74 %
2019 -60,50 % -57,00 % -55,00 % -41,20 % -57,00 % -54,14 %




2.2 Asiakaspalvelu2014 -hanke

Valtiovarainministerio asetti 12.1.2012 julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishank-
keen saavuttaakseen yhteispalvelulle asetetut tavoitteet. Hankkeesta kaytetaan lyhennys-
ta Asiakaspalvelu2014. Asiakaspalvelu2014 —hankkeen tavoitteiksi on maaritelty, etta:
1. asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista (yhden
luukun periaate),
2. julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetaisyydella
asukkaista ja
3. julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisaavat hallinnon tehokkuutta ja
tuottavuutta. (Valtiovarainministerio 2014, 4.)

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen tavoitteena on siis saada aikaan toimivat edellytykset jul-
kisen hallinnon asiakaspalvelujen saatavuudelle siten, ettd asiakaspalvelut jarjestetaan
asiakaslahtoisesti, tuottavasti ja taloudellisesti. Hanke ehdotti kesdkuussa 2013 valmistu-
neessa loppuraportissaan (valtiovarainministerion julkaisuja 14/2013) uutta lainsaadantoa,
jonka mukaan kunnat vastaisivat julkisen hallinnon yhteisten Asiointipisteiden perustami-

sesta ja yllapitamisesta. (Valtiovarainministerié 2015, 13.)

Asiointipisteiden toiminta perustuu voimassaolevaan yhteispalvelulakiin (laki julkisen hal-
linnon yhteispalvelusta 223/2007). Sen nojalla kukin pilottikunta ja valtion palveluntuottajat
allekirjoittivat Asiointipistekohtaisen yhteispalvelusopimuksen viideksi vuodeksi. Sopimuk-
set perustuivat valtakunnalliseen mallisopimusluonnokseen ja olivat siten sisalléltaan yh-

tenevaiset. (Valtiovarainministerio 2015, 20.)

Hankkeen valmisteluvaiheen linjausten mukaan julkisen hallinnon yhteisissa Asiointipis-
teissa palveluitaan tarjoavat aina yllapitdjakunnan liséksi seuraavat palveluntuottajat: po-
liisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit ja TE-toimistot. Lisaksi pisteissa voivat tarjota
sopimuksen perusteella palvelujaan Kela ja Maanmittauslaitos seka muut valtion viran-
omaiset. (Valtiovarainministerid 2014, 15-16.) Yhteista asiakaspalvelua pilotoitiin
23.9.2014-30.4.2015 vélisena aikana viidella paikkakunnalla.

2.2.1 Pilotoinnin tavoitteet

Yhteisen asiakaspalvelun pilotointia varten on laadittu pilotointisuunnitelma, jonka tarkoi-
tuksena oli ohjata pilotointia ja varmistaa, etta pilotoinnilla asetetaan sille vaaditut tavoit-
teet. Pilotoinnin tarkoituksena oli saada kaytannén kokemusta pisteen kaynnistamisesta ja
sen vaatimista toimenpiteista seka saada myos kokemusta palveluneuvojan roolista ja

tehtavista yhteisessa asiakaspalvelussa.



Valtiovarainministerio asetti vuonna 2014 pilotointitydryhman seka pilotoinnin ohjaus- ja
seurantatydryhman Asiointipisteiden pilotoinnin onnistumiseksi. Pilotointitydryhman tehtéa-
vana on toteuttaa ja arvioida pilotointi kokonaisuudessaan ja pilotoinnin ohjaus- ja seuran-
tatydryhman tehtadvand on muun muassa ohjata ja seurata pilottien toiminnan suunnittelua
ja kehittamista seka seurata ja arvioida kokemuksia yhteisen asiakaspalvelun toimintamal-

lista. (Valtiovarainministerio.)

Pilotoinnin tavoitteena oli muodostaa viisi hyvaa esimerkki toimivasta Asiointipisteesta,
joiden avulla voidaan helpottaa muiden Asiointipisteiden rakentamista. Pilotointia valmis-
teltiin pilotointitydryhméassa, jossa on mukana pilottikuntien, Suomen Kuntaliiton ja valtion
palveluntuottajien eli Verohallinnon, maistraattien, TE-toimistojen, poliisin ja Kelan edusta-

jat. (Valtiovarainministerit 2014, 100.)

Jokaisessa pilottikunnassa on toiminut pilotoinnin koordinaattori, joka on toiminut pilotin
yhteyshenkiléna kunnassa. Koordinaattori on vastannut pilotin suunnitelman mukaisesta
l&piviennistad kunnassa ja osallistunut pilotointityéryhman kokouksiin. Koordinaattori

on my6s huolehtinut pilotin aikaisesta raportoinnista, palvelutuotannosta ja sen laajenta-
misesta, Asiointipisteen kehittdmisesta seka yhteistydsta Asiointipisteen, kunnan ja
palveluntuottajien valilla. Naita tehtavia on voinut hoitaa myds Asiointipisteen vetéja joko

yksin tai yhdessa pilotoinnin koordinaattorin kanssa. (Valtiovarainministerio 2015, 19.)

Alla olevassa kuvassa on kerrottu tarkemmin pilotoinnin organisoinnista ja pilotoinnin tu-
kimallista. Kuvassa oleva sana ASPA on lyhenne asiakaspalvelusta. Pilotilla taas tarkoite-

taan pilotoinnissa mukana olevaa Asiointipistetta, eli pilottipistetta.
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2.2.2 Pilotoitavat Asiointipisteet

Yhteisté asiakaspalvelua pilotoitiin Mikkelissa, Paraisilla, Saarijarvella, Pelkosenniemelld
ja Oulun Kiimingissa. Asiointipisteita yllapitavien kuntien valintaan vaikuttivat kunnan oma
halu ja kyky pilotointiin seka kuntien erilaisuus keskenaén kielellisesti, asukasmaaraltaan
ja maantieteelliselta sijainniltaan. Kunnat eroavat myos sen suhteen, onko niissa on valti-
on palveluntuottajien (Kela, maistraatti, TE-toimisto ja Verohallinto) omia toimipisteita.
Hankkeen pilottipisteet jatkavat toimintaansa viela pilotointijakson jalkeenkin viiden vuo-
den yhteispalvelusopimuksilla. (Valtiovarainministerio 2015, 13.)

Mikkeli on keskisuuri, 54 734 asukaan suomenkielinen maakuntakeskus Etela-Savon
maakunnassa. Mikkelin Asiointipiste on normaalisti avoinna arkipaivisin klo 9.00-16.00,
mutta kesa-elokuussa klo 9.00-15.00. Mikkelisséa on poliisin ja Kelan asiakkaille avoinna
olevat omat toimipisteet, jotka ovat avoinna kaikkina arkipaivina. Kelan ja poliisin asiakas-
palvelupisteet sijaitsevat vain muutaman sadan metrin padssa Asiointipisteesta ja TE-
toimistokin vain noin 650 metrin paasséa. TE-toimisto oli pilotoinnin alkaessa Mikkelissa
avoinna asiakkaille arkipaivisin virka-aikana. Maaliskuusta 2015 alkaen TE-toimistossa on
voinut asioida arkipaivisin klo 9-11 seka ilman ajanvarausta etté ajanvarauksella ja klo
13-16 vain ajanvarauksella. Mikkeliss& maistraatin ja Verohallinnon omat toimipisteet

suljettiin tilapaisesti kayntiasiakaspalvelulta Asiointipisteen avautuessa. Pilotointiin osallis-



tuvan Asiointipisteen liséksi Mikkelissa on viisi Yhteispalvelupistettd, jotka ovat avoinna

asiakkaille. (Valtiovarainministerio 2015, 21.)

Oulu on suuri, 196 530 asukkaan suomenkielinen maakuntakeskus Pohjois-Pohjanmaan
maakunnassa. Oulussa Asiointipiste sijoittuu Kiiminkiin, jossa on vahan yli 13 000 asukas-
ta. Oulun Kiimingin Asiointipiste on avoinna arkipéaivisin klo 8.30-16.00. Kiimingissa ei ole
valtion palveluntuottajien eika Kelan omia toimipisteita. Lahimmat valtion palveluntuottaji-
en omat toimipisteet eli maistraatin, Verohallinnon, TE-toimiston, poliisin ja Kelan toimipis-
teet sijaitsevat Oulun keskustassa. Asiointipiste korvasi Kiimingissd samoissa tiloissa toi-
mineen Yhteispalvelupisteen. Oulun Kiimingissa on pilotoitavan Asiointipisteen lisaksi
nelja Yhteispalvelupistetta. (Valtiovarainministerio 2015, 21.)

Saarijarvi on keskikokoinen, 10 054 asukkaan, suomenkielinen kaupunki Keski-Suomen
maakunnassa. Saarijarven Asiointipiste on avoinna arkipaivisin klo 9.00-15.00. Saarijar-
vella on Kelan ja poliisin asiakkaille avoinna olevat toimipisteet. Kelan toimipiste on avoin-
na kaikkina arkipaivina ja se sijaitsee lahella Asiointipistetta. Poliisilla on oma asiakaspal-
velupiste, joka palveli pilotin alkaessa asiakkaita joka arkipaiva. Vuoden 2015 maaliskuun
30. paivasta alkaen poliisin toimipiste on avoinna vain yhtena paivana viikossa. TE-
toimisto ja verotoimisto ovat lopettaneet toimintansa Saarijarvella vuoden 2014 alussa.
Maistraatin toimipiste lopetti toimintansa vuonna 2012. Saarijarven Asiointipiste toimi Yh-
teispalvelupisteend vuoden 2014 alkupuolen, minkéa jalkeen se muuttui Asiointipisteeksi
syyskuussa 2014. Pilotointiin osallistuvan Asiointipisteen liséksi Saarijarvella ei ole muita
Yhteispalvelupisteita. (Valtiovarainministerio 2015, 21.)

Parainen on Varsinais-Suomen maakunnassa sijaitseva 15 549 asukkaan kaksikielinen
kaupunki, jossa enemmiston kielena on ruotsi. Kunnan erityisominaisuutena on laaja saa-
ristoalue. Paraisten Asiointipiste on avoinna maanantaista keskiviikkoon klo 9.00-16.00,
torstaisin klo 9.00-17.00 ja perjantaisin klo 9.00-15.00. Paraisilla on asiakkaille avoinna
olevat Kelan, poliisin ja TE-toimiston omat toimipisteet. Kelan toimipiste on avoinna kaik-
kina arkipdivina ja se sijaitsee noin puolen kilometrin paassa Asiointipisteesta. Poliisin ja
TE-toimiston toimipisteet ovat Asiointipisteen viereisessa rakennuksessa. Poliisin asia-
kaspalvelupiste palvelee asiakkaita paivittain klo 9-16.15. TE-toimiston asiakaspalvelu ol
maaliskuun 2015 loppuun saakka avoinna joka arkipaiva. Huhtikuun 2015 alusta alkaen
TE-toimisto rajoitti aukioloaikaansa siten, etta toimisto paivystdd endd maanantaisin. Mui-
na arkip&ivind TE-toimisto palvelee asiakkaita vain ajanvarauksella. Paraisilla on myds
maistraatin ja Verohallinnon omat toimipisteet, mutta ne suljettiin tilapaisesti kayn-
tiasiakaspalvelulta Asiointipisteen avautuessa. Asiointipiste korvasi Paraisten keskustassa

aiemmin samoissa tiloissa toimineen Yhteispalvelupisteen. Pilotointiin osallistuvan Asioin-
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tipisteen lisaksi Paraisilla on nelja muuta Yhteispalvelupistetta. (Valtiovarainministerit
2015, 22.)

Pelkosenniemi on pieni, 948 asukkaan suomenkielinen kunta Lapissa. Pelkosenniemen
Asiointipiste on avoinna maanantaista torstaihin klo 9.30-15.00 ja perjantaisin klo 9.30 —
14.00. Pelkosenniemell& ei ole valtion palveluntuottajien eiké Kelan omia toimipisteita,
eiké& muita Yhteispalvelupisteita. Lahimmat Kelan, poliisin ja TE-toimiston omat toimipis-
teet ovat reilun 50 kilometrin paéssa Kemijarvella ja Sodankylassa. Pelkosenniemed la-
hella olevat TE-toimistot palvelevat asiakkaita ainoastaan ajanvarauksella. LAhimmat Ve-
rohallinnon asiakkaille avoimet toimipisteet ovat Kemijarvella reilun 50 kilometrin ja So-
dankylédssa vajaan 60 kilometrin pddssa. Lahimmat maistraatin asiakkaille avoinna olevat
toimipisteet ovat noin 130 kilometrin padassa Rovaniemella ja noin 140 kilometrin paassa
Kittildssa. Pelkosenniemen Asiointipiste korvasi siella aikaisemmin toimineen Yhteispalve-
lupisteen. Pilotointiin osallistuvan Asiointipisteen lisdksi Pelkosenniemella ei ole muita

Yhteispalvelupisteita. (Valtiovarainministerié 2015, 22.)

2.2.3 Palveluntuottajien tarjoamat palvelut

Palveluntuottajia ovat Asiointipisteissa annettavien palvelujen tuottajat, eli poliisin lupahal-
linto, Verohallinto, maistraatti, TE-toimisto, Kela ja pistetta yllapitava kunta. (Valtiovarain-
ministerié 2014, 102.)

Poliisin lupahallinnon ydintehtéaviin kuuluvat yksityiseen turvallisuusalaan, aseasioihin,
yleisétilaisuuksiin sekd matkustusasiakirjoihin ja henkildllisyytta osoittavien asiakirjojen
myontamiseen ja tunnistamiseen kuuluvat tehtavat. Myos ajo-oikeusasiat, ulkomaalaislu-
pa-asiat seka arpajais- ja rahankerayslain mukaiset asiat kuuluvat poliisin lupahallinnon
tehtaviin. (Sisédasiainministerio 2012.) Matkustusasiakirjat (passit ja henkilokortit) seka
ajoluvat olivat vuonna 2014 poliisin eniten kasittelemia lupa-asioita (Kumpulainen 2015,
3).

Asiointipisteessa voi hoitaa seuraavia poliisin lupahallinnon asioita: kaikki ajo-oikeuteen ja
likenteeseen, tavara-arpajaisiin ja rahankeraykseen, verkkopalveluihin seka yleisdtilai-
suuksiin ja ilmoituksiin liittyvat lomakeasiat. Asiantuntija voi hoitaa etayhteydella hallinto-
lain mukaiset kuulemiset ja poliisin oman henkilokunnan antamana paikan paalla asiointi-
pisteessé hoidetaan passi- henkilokorttiasiat, ampuma-aseluvat, turva-alan luvat seka

ulkomaalaisluvat. (Valtiovarainministerié 2014, 101-102)
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Verohallinnon henkildasiakkaan tyypillisimmaét veroasiat ovat verokortin tilaaminen ja ve-
roilmoituksen antaminen. Myds nama palvelut ovat saatavilla verkossa ja vuonna 2010
Verohallinnon verkkopalvelun kautta tilattiin 19 % enemman erilaisia verokorttimuutoksia
kuin vuonna 2009. (Verohallinnon julkaisu 2012, 2) Asiointipisteessé on saatavilla muun
muassa seuraavia Verohallinnon palveluita: yleisneuvonta, asiakirjojen vastaanotto, loma-
kejakelu, todistukset, henkiloverotukseen liittyva neuvonta, perintd- ja lahjaveroon liittyvét
asiat seka maa- ja metsatalouden neuvonta. (Valtiovarainministerié 2014, 103.)

Ty0- ja elinkeinopalvelut eli TE-palvelut tarjoavat maksutta palveluja tydnhakijoille, jotka
asuvat Suomessa tai haluavat Suomeen téihin (TE-palvelut 2015). Asiointipisteessa saa
seuraavia TE-toimistojen palveluja: tydnvalityspalvelut, tieto- ja neuvontapalvelut, osaami-
sen kehittamis-, yritystoiminnan kaynnistys- ja kehittamispalvelut, tyéttomyysturva, maa-
hanmuuttajien kotoutumista edistavat palvelut, asiantuntija-arvioinnit seka palveluihin liit-

tyvat tuet ja korvaukset. (Valtiovarainministerié 2014, 103.)

Maistraatit vastaavat muun muassa alueensa vaestotietojarjestelmasta, holhousasioista
seka valtakunnallisesta kuluttajaneuvonnasta. Asiointipisteissa voi hoitaa esimerkiksi hol-
houstoimen edunvalvontaan, kuluttajanneuvontaan ja todistajanpalveluihin liittyvid asioita.
Asiointipisteessa saa hoidettua myds vihkimiseen ja parisuhteen rekisterdintiin, henkiléoi-
keudellisiin palveluihin seké perhe- ja perintdoikeudellisiin palveluihin liittyvat asiat. (Val-
tiovarainministerio 2014, 104-107.)

Kela hoitaa Suomessa asuvien perusturvaa eri elamantilanteissa. Kelan asiakkaita ovat
kaikki Suomessa asuvat seka ulkomailla asuvat Suomen sosiaaliturvan piiriin kuuluvat
henkil6t. (Kela 2014.) Asiointipisteessa on saatavilla erilaisiin eldkeasioihin liittyvia palve-
luja kuten elékeldisen asumistukeen ja takuuelakkeeseen liittyvat palvelut. Pisteista saa
myds kuntoutuksiin, tukiin ja etuuksiin liittyvia palveluja, kuten kuntoutusmaksut, opintotu-
ki, asumistuki lastenhoidon tuki ja tyottémyysetuudet. Pisteessé on mahdollista hoitaa
myds esimerkiksi sairaanhoitokorvauksiin, lapsilisiin ja sotilasavustuksiin liittyvat asiat.
(Valtiovarainministerié 2014, 108.)

2.3 Yhteisen asiakaspalvelun toimintamalli

Yhteisen Asiointipisteen tarkeimmat menestystekijat ovat osaavat ja asiakaspalveluun
sopivat palveluneuvojat, asiakaspalveluun ja Asiointipisteeseen sopivat toimitilat, palve-
luntuottajan sitoutuminen seka tuki palveluiden tarjoamiseen. Asiointipisteisséd noudate-

taan seuraavia hyvan ja laadukkaan asiakaspalvelun periaatteita ja toimintatapoja:

12



— Asiakasta palvellaan yhtenaisella toimintamallilla ja samojen periaatteiden mukaan
jokaisessa Asiointipisteessa

— Asiakas saa asian vireille tai hoidettua ensi kontaktista

— Asiakas ohjataan séhkoisten palveluiden kayttoon ja h&nta opastetaan niiden kay-
tossa

— Asiakas otetaan mukaan toiminnan kehittdmiseen

— Palveluneuvojan antama palvelu ei vaadi toimialan asiantuntijan osaamista, mutta
edellyttd& monipuolisia tukijarjestelmia

— Palveluneuvoja tuntee Asiointipisteen palveluprosessit

— Toimitilat luovat edellytyksia hyvélle asiakaspalvelulle (Valtiovarainministerio 2013,
81)

Asiointipisteen keskeisin tehtava on tarjota Asiakaspalvelu2014-hankkeessa maariteltyjen
palveluntuottajien palveluita. Palveluneuvoja hyddyntaa tydnsa toteuttamisessa erilaisia
palvelukanavia: sahkdinen palvelu, etapalvelu, palveluntuottajan tapaaminen asiakaspal-
velupisteessa ja manuaalisen palvelutapahtuman toteuttaminen. Palvelutapahtumat esit-
telen tarkemmin seuraavassa kappaleessa. Palveluneuvojalle on palvelutapahtuman to-
teuttamiseen méaaéritelty seuraavat ohjeet:

1. Palvelutarpeen kartoitus, jossa palveluneuvoja tunnistaa minka viranomaisen pal-
velua asiakas tarvitsee.

2. Palveluneuvoja saa asiakaspalvelujarjestelmén ohjeista (palvelukortista) tiedon
palvelun ensisijaisesta palvelukanavasta, minka jalkeen palveluneuvoja toimii pal-
veluntuottajan antamien ohjeiden mukaisesti.

3. Palvelutapahtuma paatetdén kun asiakkaalle on annettu palvelu. (Valtiovarainmi-
nisterié 2013, 82.)

2.4 Palveluneuvojan tehtavat ja rooli Asiointipisteesséa

Asiointipisteiden asiakaspalvelijoita kutsutaan palveluneuvojiksi. Heidéan tehtavaan on
hoitaa asiakkaan tarvitsemia palveluja, eli palvelutapahtumia. Silloin, kun asiakkaan tarvit-
sema palvelu edellyttda viranomaisen toimialan tuntemusta, palvelua antaa viranomaisen
palveluksessa oleva asiantuntija joko etayhteydella tai erdissé poliisin lupahallinnon ja
maistraatin palveluissa paikan paalla Asiointipisteessa. Palveluneuvoja ohjaa asiakkaan
ensisijaisesti kayttam&an sahkaoisia palveluja, jos hanen tarvitsemansa palvelu on saata-

villa séhkdisena. (Valtiovarainministerio 2014, 20.)

Palveluneuvojat toteuttavat Asiointipisteissa seuraavia palveluja: asiakkaan henkildllisyy-

den toteaminen, erilaisten asiakirjojen ja maksujen vastaanottaminen, pisteessa palveluja
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tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen kaytén tuki, ajanvarausten vastaanottaminen
etapalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun seka pisteessa palveluja tarjoavien viran-
omaisten tuotteiden myynti. Palveluneuvoja antaa myds yleisella tasolla tietoa palveluista
ja viranomaisista sek& neuvontapalvelua asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja. (Val-
tiovarainministerié 2014, 102.)

Palveluneuvojan monialaiseen osaamiseen kohdistuu suuria vaatimuksia. He kohtaavat
asiakkaan, antavat neuvontaa ja palveluita. Yleisneuvonta, jossa palveluneuvoja pitda
hahmottaa koko julkisen sektorin toimintaa, vaatii ymmarrysta koko yhteiskunnan raken-
teesta. Palveluneuvojan tulee olla asiakaspalvelun ammattilainen ja julkisen hallinnon
asiantuntija (Rantanen 2013, 53).

2.4.1 Palvelutapahtumat

Palveluneuvojan tehtava Asiointipisteessa on erilaisten palvelutapahtumien toteuttaminen.
Palveluneuvoja voi toteuttaa palvelutapahtumia muun muassa séhkdisessa kanavassa,

etdpalvelutapahtumana tai manuaalisena palvelutapahtumana.

Sahkoisessa palvelutapahtumassa asiakkaan tarvitsemalla palveluntuottajalla on tarjolla
sahkoinen palvelukanava (verkkopalvelu tai puhelinpalvelu) palvelun toteuttamiseen. Téal-
laisessa palvelutapahtumassa palveluneuvoja opastaa asiakasta palveluntuottajan sah-

koisen palvelun kaytdssa. (Valtiovarainministerio 2013, 82.)

Etapalvelulaitteella toteutettavassa palvelutapahtumassa, palveluneuvoja opastaa asia-
kasta etapalvelulaitteiston kayttdmisessa ja varmistaa, etta tietoyhteys tarvittavaan palve-
luntuottajaan toimii moitteettomasti. Palveluneuvojan on my6s oltava kaytettéavissa, jos
laitteiston toiminnassa iimenee ongelmia tai jos asiakas tarvitsee muuta tukea eté- palve-

lutapahtuman onnistumisessa. (Valtiovarainministerié 2013, 82.)

Manuaalinen palvelutapahtuma tarkoittaa palvelutilannetta, jossa séhkdiseen palveluun ei
ole mahdollisuutta. Eli esimerkiksi palveluntuottajalla ei ole asiakkaan tarvitsemasta palve-
lusta ollenkaan tarjolla sahkoista palvelua. Palveluneuvoja antaa manuaalisessa palvelu-
tapahtumassa palvelun yleistd neuvontaa seka avustetaan palvelun vireillepanossa esi-
merkiksi neuvomalla asiakasta paperilomakkeen taytdsséa. Palveluneuvoja voi myos tarvit-
taessa ohjata asiakkaan palveluntuottajan oman asiantuntijan luokse, jota on mahdollista

tavata Asiointipisteessa. (Valtiovarainministeri¢ 2013, 82.)
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2.4.2 Etapalvelu

Etapalvelun avulla asiakas asioi viranomaisen kanssa verkkoyhteyden vélityksella. Tie-
tyissa yhteispalvelupisteisséa sekéa julkisen hallinnon yhteisissa Asiointipisteissa on etapal-
velumahdollisuus. Etapalvelu on kaytdssa 58 yhteispalvelu- ja Asiointipisteessa viidessa
eri maakunnassa. Etépalvelua tarjoavat TE-toimistot, maistraatit, Kela, oikeusapu, Vero-
hallinto ja osittain kunnat. Palveluvalikoima vaihtelee paikkakunnittain, ja kunnan palvelut
ovat kuntakohtaisia. Etépalvelu on oleellinen osa yhteista asiakaspalvelua ja tarjoaa asi-

ointikanavan Asiointipisteistéa viranomaisten asiantuntijoihin. (Valtiovarainministerio.)

Kaytannossa yhteispalvelupisteen tai Asiointipisteen palveluneuvoja muodostaa verkkoyh-
teyden oikealle viranomaiselle, jonka jalkeen asiakas ja viranomainen nékevét toisensa
kasvotusten videoyhteyden kautta. Kuvaruudulla voidaan nayttaa myos tarvittavia asiakir-
joja, kuten lomakkeita, tai ndyttaa tarvittavia tietoja nettisivuilta. Viranomainen voi sijaita
missa pain Suomea tahansa ja asiakkaan tarvitsee menna vain etapalvelua tarjoavaan
yhteispalvelu- tai Asiointipisteeseen. Asiointitapahtumaan voidaan ottaa tarvittaessa mu-
kaan myos tulkki ja toinen viranomainen. Etdpalvelun avulla asiakas saastaa aikaa ja ra-
haa, kun hénen ei tarvitse matkustaa toiselle paikkakunnalle hoitaakseen asiansa. (Valtio-

varainministerio.)

2.5 Palveluneuvojien koulutus ja niiden arviointi

Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin koulutus koordinoitiin valtiovarainministerion asetta-
man osaamisen kehittamistydryhman toimesta ja koulutuksen toteutti HAUS kehittamis-
keskus Oy. HAUS kehittamiskeskus Oy on Suomen johtava julkisen hallinnon ja palvelu-
toimintojen kouluttaja, kehittaja ja valmentaja, joka tarjoaa koulutus- ja kehittdmispalveluja
paaasiassa valtionhallinnon muodostamalle sidosryhmayhteisolle (HAUS kehittamiskes-
kus Oy).

Koulutuksen tavoitteena oli antaa palveluneuvojille yleiskuva julkishallinnosta seka valtion
ja kunnan toiminnoista. Yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien koulutussuunnitel-
maan sisaltyy perehdytykset valtionhallinnosta, Kelan, maistraatin, Verohallinnon ja TE-
toimiston palveluista seka poliisin lupa- ja l0ytétavarapalveluista. Koulutuksissa harjoitel-
tiin myos etdpalvelua, tiedonhakua, asiakkaan ohjausta ja opastusta palvelupisteessa
sekd vammaisten asiakasryhmien huomioonottamista palvelutilanteessa. Lisaksi koulu-
tuksessa harjoiteltiin kirjallista viestintéda seka puhelimen vélityksella tapahtuvaa asiakas-
palvelua. (Yhteinen asiakaspalvelu2014 palveluneuvojien koulutussuunnitelma 2014, 3.)
Koulutukset toteutettiin videoyhteyden valityksella valtiovarainministerion sekda HAUSIn

virtuaalihuoneissa.
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Palveluntuottajien koulutukset pilottipisteiden palveluneuvaijille jarjestettiin joko yhdessa
tai kahdessa osassa kesakuussa ja elokuussa 2014. Jokaisesta palveluntuottajan anta-
masta koulutuksesta on koottu kirjallinen raportti. Raporttiin on selostettu yksityiskohtai-
sesti koulutuksessa kasitellyt asiat seka koulutuksessa olleiden kommentteja koulutukses-
ta. Koulutuksista annettiin myds yleisarvosanat. Kommentit ja arvosanat kayn l&api tyoni
seuraavassa vaiheessa. Kirjalliset raportit |0ytyvat valtiovarainministerion omista tietojar-
jestelmista, mista olen ne myos saanut luettavaksi. Koulutusten raportit on laatinut HAUS
kehittamiskeskuksen Marja Laine-Asikainen jokaisen koulutuksen jélkeen. Aineistot ovat
hyodyllisia ja ne on myds tarpeellista esitelld, silla ne sisaltavat paljon tietoa koulutuksista
ja niiden tarpeellisuudesta seké koulutuksissa olleiden mielipiteita.

Kelan koulutus jarjestettiin kahdessa osassa kesakuussa. Koulutuksessa kaytiin lapi Ke-
lan yleisesittely seka palveluvalikoima. Palveluneuvojan toimintaa harjoiteltiin seuraavissa
Kelan palveluprosesseissa: hakemuksien vastaanottaminen, materiaalien antaminen,
verkkopalveluiden opastaminen, ajanvaraus, etatulkkaustilanteiden valmistelu ja muut
mahdolliset asiakkaan tilanteet. Koulutuksen toisena paivana kaytiin lapi etapalvelua seka
palveluneuvojan apuvdlineitd, kuten esimerkiksi palvelukortteja. (Kelan palvelujen koulu-

tus yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteiden palveluneuvoijille 2014.)

Maistraatin koulutus jarjestettiin yhdessé osassa kesékuussa. Koulutuksessa kaytiin l1api
muun muassa maistraatin yleisesittely ja organisaatio seka katsaus maistraattien tulevai-
suuteen. Maistraatin palvelut ja palveluprosessit kaytiin [&pi ja koulutuksessa katsottiin
myds palveluneuvojille tehtya palvelukorttia maistraatin eri palveluista ja niiden hoitami-
sesta. (Maistraatin palvelujen koulutus yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteiden palvelu-
neuvojille 2014.)

Poliisin lupapalveluiden kaksiosainen koulutus jarjestettiin kesdkuussa. Koulutuksessa
kaytiin lapi Poliisin organisaatiota, lupapalveluiden perusvalikoimaa ja palveluverkkoa,
aukioloaikoja ja ajanvarausjarjestelmaa seka poliisin palveluperiaatteita. Myts palvelupro-
sessia, eli muun muassa hakemusten vastaanottamista, niissd neuvomista ja niiden tar-
kistamista, kaytiin lapi. Toisena koulutuspaivana perehdyttiin palveluneuvojien apuna toi-
miviin palvelukortteihin. Palvelukorteissa olevat palvelutapahtumat, esimerkiksi I6yt6tava-
roiden vastaanottaminen, ajokorttien hakeminen ja tavara-arpajaisten jarjestdminen, kay-
tiin 1api tarkasti. (Poliisin lupapalveluiden koulutus yhteisen asiakaspalvelun palvelupistei-

den palveluneuvojille 2014.)
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TE-toimistojen koulutus jarjestettiin kesdkuussa ja se oli yksiosainen. Koulutuksessa esi-
teltiin TE-toimistojen palvelut ja palveluprosessi seké keskusteltiin erilaisista palveluista,
joita asiakkaat yleensé tarvitsevat. Myds palvelulinjojen ydintavoitteet kaytiin lapi ja se
miten palveluneuvojan tulee toimia, jos asiakkaaksi tulee uusi TE-toimiston palveluja kéayt-
tava tai jo ennestéaén TE-toimistojen palveluja kayttanyt asiakas. Koulutuksessa kaytiin
lapi myds TE-palvelujen nettisivut, lomakkeet ja verkkopalvelut. (TE-toimiston palvelujen
koulutus yhteisen asiakaspalvelun palvelupisteiden palveluneuvojille 2014.)

Verohallinnon kaksiosainen koulutus jarjestettiin elokuussa 2014. Ensimmaisena paivana
koulutuksessa kaytiin [&pi Verohallinnon palveluverkkoa Suomen eri osissa seka Verohal-
linnon organisaatiota. Palveluneuvojan rooli, Verohallinnon vakiopalvelut ja erilaisten
asiakirjojen vastaanottaminen selostettiin. Koulutuksessa kaytiin [&pi myds Verohallinnon
palautekaytantd, palveluneuvojien saatavilla olevat tukikanavat, vero.fi —palvelu seka lo-
makkeet kuten verotodistus ja palvelukortit. Toisena koulutuspaivana fokus oli yleisimmis-
sa sahkoisissa palveluissa. Koulutuksessa kaytiin lapi muun muassa séhkdiseen asiointiin
tunnistautumista, tilinumeron ilmoituspalvelua, verotodistusta ja verokorttia sekéa erilaisia
Verohallinnon verkkopalveluita. (Verohallinnon palvelujen koulutus yhteisen asiakaspalve-

lun palvelupisteiden palveluneuvojille 2014.)

Seuraavissa kappaleissa kerron koulutuksiin osallistuneiden palveluneuvojien mielipiteita
koulutusten onnistumisesta. Jokaiselle koulutukselle annettiin myds kouluarvosana, jotka

esitdn myods seuraavissa kappaleissa.

Palveluntuottajien koulutuksista pyydettiin antamaan yleisarvosanat kouluarvosana-
asteikolla 4-10 seka kommentteja koko koulutukselle. Koulutuksen yleisarvosana koostuu
palautelomakkeisiin vastanneiden arvosanojen keskiarvosta. Pilotointiin osallistuvien Asi-
ointipisteiden palveluneuvojia ja palveluesimiehia oli yhteensa 21 henkil6d. Koulutuksiin
paasi osallistumaan kuitenkin vain 4 — 10 henkil6& / koulutustilaisuus. Koulutusten palau-
tekyselyihin saatiin vastauksia 2 — 5 henkil6ltd. Koulutusten alhaiseen osallistujalukuun

vaikutti koulutusten huono ajankohta. (Valtiovarainministerié 2014a, 7.)

Kelan palvelujen koulutuksen yleisarvosanaksi annettiin 7,5. Palautekyselyyn vastannei-
den kommenteista kavi ilmi, ettd koulutus sujui ymmarrettavasti ja ettd kouluttajalla on

hyva tietdmys asioista. Kouluttaja ei ottanut vastaajien mielesté tarpeeksi huomioon pal-
veluneuvojien aikaisempaa kokemusta asiakaspalvelutydstéa. Koulutukseen olisi kaivattu

myds enemman kaytdnnon esimerkkeja erilaisten palvelujen tarjoamisesta.
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Maistraatin palvelujen koulutuksen yleisarvosanaksi muodostui 10,0. Koulutuksen saamis-
ta kommenteista ilmeni, etta koulutus oli ymmarrettava ja etta koulutuksessa oli myos pal-
jon materiaalia. Yksi vastaaja olisi kuitenkin kaivannut ohjeita, siitd mik& on palveluneuvo-

jan rooli, jos substanssiosaamista ei tarvita.

Poliisin lupahallinnon palvelujen koulutus sai yleisarvosanan 8,33. Koulutuksen saamista
kommenteista kavi ilmi, ettd koulutus oli selke& ja kouluttajan asiantuntemus poliisin lupa-
palveluista oli erinomainen. Vastaajien mukaan, he kuvittelisivat nyt osaavansa etsia tar-

vittavaa tietoa poliisin lupa-asioista.

TE-toimistojen palvelujen koulutus sain yleisarvosanaksi 6,5. TE-palvelujen saamista
kommenteista ilmeni, etta koulutus oli asiantuntevaa, mutta liian tiukkaa. Yksi vastaaja oli
sitd mielta, etta koulutus oli liilan pikkutarkkaa, koska palveluneuvojan ei ole mahdollista
osata TE-palvelujen toimialasta niin paljon, varsinkin kun palveluneuvojan pitad osata
antaa myos muiden palveluntuottajien palveluja. TE-palvelujen osaamisvaatimuksia tulisi

siis rajata.

Verohallinnon palvelujen koulutuksen yleisarvosanaksi muodostui 8,5. Verohallinnon kou-
lutus sai kommentteja, joiden mukaan liian paljon asiaa kasiteltiin liian lyhyessa ajassa.

Kaikkea saatua tietoa oli vaikea sisaistaa.

Palveluntuottajien koulutukset vaihtelivat suhteellisen paljon kouluttajan mukaan. Joissa-
kin koulutuksissa sanottiin olevan liikaa materiaalia ja joissakin taas liian paljon kasitelta-
vid asioita. Jokainen koulutus sai kuitenkin kouluarvosana-asteikolla suhteellisen hyvan

arvosanan, tyydyttavasta kiitettavaan, joista voi paatella koulutusten olleen hyddyllisia ja

opettavaisia.

2.6 Palveluneuvojille annettava tuki

Palveluneuvojilla on tydnsé tukena monia eri kanavia. Palveluntuottajat, Asiointipistetta
yllapitava kunta seka eri tietojarjestelméat ovat palveluneuvojien tukena, mutta lisaksi heille
on tehty useita erilaisia menettelytapaohjeita. Ohjeita on tehty muun muassa etapalvelun
kaytosta (ajanvaraus, virtuaalihuoneiden kaytto, tulkin tilaaminen ja verkkoviestinta), asia-
kirjojen postituksesta palveluntuottajille, ruotsin ja saamenkielisten asiakkaiden palvelemi-
sesta ja vihkimisesta seka loytdtavaroiden vastaanottamisesta. Opinnaytetyon liitteena
I0ytyvat ohjeet etapalvelun virtuaalihuoneen yhteyden ottamiseen seka vihkimiseen. Oh-
jeista kay ilmi, ettd ne ovat yksinkertaisia seka helposti luettavia mutta kuitenkin tarpeeksi

informatiivisia. Valtiovarainministerion pilotointityéryhmé& on myads linjannut yhtenevat toi-
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mintatavat palveluneuvojien kohtaamiin palvelutilanteisiin. Palveluneuvaijilla on siis kay-
tossé laajasti erilaisia ohjeita ja tukimahdollisuuksia eri asiakaspalvelutilanteisiin. Seuraa-

vaksi kerron enemman palveluntuottajien antamasta tuesta seka tietojarjestelmista.

2.6.1 Palveluntuottajien antama tuki

Palveluntuottajat ovat tukena palveluneuvojien tydn onnistumisessa. Palveluneuvojilla on
apuna eri palveluntuottajien tekemaét palvelukortit, joissa on ilmoitettu tukikanava, jonka
avulla palveluneuvojan on mahdollista saada apua tarvitsemaansa asiaan. limoitettu tuki-
kanava on palveluntuottajan puhelinnumero tai tarkennettu nettiosoite. Puhelinnumero on
tarkoitettu ainoastaan palveluneuvojan kayttoon. Palvelukortissa olevasta nettiosoitteesta
palveluneuvojan on mahdollista saada lisaa tietoa asiakkaan kulloinkin kysymasta asiasta.
Asiointipisteen palveluneuvojat ovat myos voineet kysya neuvoa ja apua tietyiltéa palvelun-
tuottajien edustajilta silloin, kun palveluntuottajan edustaja on ollut paivystamassa paikan
paalla Asiointipisteessa. Kunnalla on Asiointipisteessé kaksi roolia; 1) kunnat yllapitavat
pistetta ja toimivat palveluneuvojien tydnantajina, eli ovat tukena sita kautta, ja 2) ne ovat

myds palveluntuottajia pisteessa tarjolla olevien kunnan palveluiden osalta.

2.6.2 Tietojarjestelmat palveluneuvojien tukena

Palveluneuvojalla on tydnsa tukena palveluntuottajien tekemét palvelukortit, joissa on oh-
jeistettu Asiointipisteissa tarjottavien palveluiden toteuttamista. Ne ovat siis palveluneuvo-
jan sahkoiset palveluohjeet. Niiden tarkoitus on kuvata Asiointipisteessa tarjottavat palve-
lut yhtenaisella mallilla, niin ettd palveluneuvoja pystyy toteuttamaan palvelutapahtuman
mahdollisimman itsenaisesti seka laadukkaasti. Palvelukorteissa on kuvattu palvelun
tuottamisen ohjeet vaihe vaiheelta, eli miten palveluneuvojan tulee toimia asiakkaan
kanssa. Palvelukorttiin on kuvattu myos palvelun mahdollinen maksullisuus ja palvelun-
tuottajan verkkosivut, jossa palvelusta on lisatietoa seka tukikanava, josta palveluneuvoja
saa puhelimitse tai sdhkopostilla tarvitsemaansa apua palvelun toteuttamiseen. Jokaises-
ta palveluntuottajan tarjoamasta palvelusta ei ole tehty erikseen palvelukorttia, vaan kortit
on pyritty tekemaan niin, ettéd saman palveluntuottajan samanlaisista asiakasprosesseista
tehd&aan yksi kortti. Jos palveluprosessit ovat erilaisia, niin saman palveluntuottajan palve-
luista tehddan useampia kortteja. Palvelukortit tallennetaan palveluneuvojan kayttamaan
asiakaspalvelujarjestelmééan. Jos Asiointipisteessa tarjottavaan palveluun tulee muutok-
sia, palveluntuottaja tekee muutokset palvelukorttiin ja se vieddan asiakaspalvelujarjes-

telmaan. (Valtiovarainministerio 2013, 83.)

Liitteen& on kaksi esimerkkia poliisin lupahallinnon palvelukorteista. Muidenkin palvelun-

tuottajien palvelukorttien rakenne on tehty samalla logiikalla. Kaikissa korteissa on ilmoi-
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tettu tukikanavat, joihin palveluneuvoja voi ottaa yhteytta. Korttien palveluohjeet taas vaih-
televat tarvittavan palvelun mukaan, mutta myds tekijan mukaan. Joissakin korteissa pal-
veluohjeet on kuvattu vielakin yksityiskohtaisemmin kuin poliisin lupahallinnon korteissa ja
joissakin taas yleisemmin. Kaikissa korteissa ilmoitettu maksullisuus on hyddyllinen tieto,
koska asiakkaat ovat luultavasti kiinnostuneita myos palvelun mahdollisesta hinnasta.

Asiakaspalvelujarjestelma on yksi keskeinen palveluneuvojan kaytdssa oleva tietojarjes-
telmé. Sitéd hyddynnetaan ja kaytetdan jokaisessa asiakaspalvelutapahtumassa. Asiakas-
palvelujarjestelmdan palveluneuvoja kirjaa palvelutapahtuman. Palvelutapahtuman aloit-
tamisen yhteydessa jarjestelmasta valitaan asiakkaan tarvitsemaa palvelua koskeva vi-
ranomainen seké viranomaisen palvelu. Kun palveluneuvoja kirjaa palvelutapahtuman,
han voi samalla tarkastella palveluun liittyvaa palvelukorttia, joka ohjaa hanta lapi asia-
kaspalvelutapahtuman. Palvelutapahtuma kirjataan erilliselle tiketille, joka l6ytyy jarjestel-
masta. Asiakaspalvelujarjestelméaa kaytetddn jokaisessa palvelutapahtumatyypissa riip-
pumatta siitd, onko palvelu sahkéinen vai manuaalinen. Asiakaspalvelujarjestelméasta
saadaan myds raportit palveluiden maarista seka asiakaspalvelutapahtuman pituudesta.
Palveluneuvaijille on tehty tarkat ohjeet asiakaspalvelujarjestelman kaytosta. Ohjeessa on
kerrottu muun muassa mité kaikkia tietoja asiakaspalvelujarjestelmaan merkitdén ja missa
vaiheessa palvelutapahtuma suljetaan. (Valtiovarainministeri¢ 2013, 82—83.) Tyon liittee-
na loytyy pikaohje palvelutapahtuman kirjaamisesta asiakaspalvelujarjestelméén. Ohje on

mielestani selked, ymmarrettava ja yksinkertainen.
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3 Palveluneuvojan osaaminen ja sen takaaminen

Yksi palveluneuvojan tehtavista on julkishallinnon rakenteen hahmottaminen. On téarkeaa,
ettd palveluneuvoja tietédd kenen viranomaisen piiriin asiakkaan tarvitsema palvelu kuuluu.
Sahkdinen asiointi kuuluu myds suurelta osin palveluneuvojan arkeen; héan opastaa asia-
kasta tarpeen mukaan ja suosittelee ensisijaisesti aina sahkoisten palvelujen kayttoa. Mie-
lestani on tarked ymmartaa mita sahkoinen asiointi kaytanndssa tarkoittaa, kuinka se on
kehittynyt ja kuinka sita pyritaan jatkuvasti myos kehittamaan lisaa. Palveluneuvojan pe-
rehdyttamiselld ja kouluttamisella taas taataan palveluneuvojien paras mahdollinen osaa-

minen ja valmius tyéhon.

Tassa luvussa kasittelen siis opinnaytetydni kohteena olevien palveluneuvojien osaami-
seen ja sen takaamiseen liittyvia asioita, eli julkishallinnon rakennetta, sahkdista asiointia,
ty6hon perehdyttamista seka kouluttamisen tarkeytta.

3.1 Asiakaspalvelu julkishallinnossa

Suomen julkishallinto muodostuu valtion ylimmista toimielimista, valtion hallintojarjestel-
mast&, kuntien itsehallinnosta, rippumattomasta tuomioistuinlaitoksesta, muusta itsehal-
linnosta ja valillisesta valtionhallinnosta. Valtion hallintojarjestelmaéan siséltyvat valtion
keskus-, alue- ja paikallishallinto. Valillinen julkishallinto, eli Kansanelakelaitos, Suomen
Pankki, Tyoterveyslaitos, Suomen metsakeskus ja yliopistot, tukee ja tdydentaa julkishal-
linnon viranomaisten toimintaa. Kuntien itsehallintoon sisaltyvat kunnallishallinnon liséksi
kunnallinen aluehallinto, kuntien alueellinen yhteistyd ja kuntayhtymat. Julkisen hallinnon
tarkein tehtava on huolehtia yleisesta hallinnosta, jarjestyksesta ja turvallisuudesta seka
kansalaisten hyvinvointipalveluista kuten koulutuksesta, terveydenhoidosta ja sosiaalipal-
veluista. (Suomi.fi 2015.)

Julkisen hallinnon asiakkuusstrategiasta (Valtiovarainministerié 2013, 7) ilmenee, etta
julkisen hallinnon palvelut on ryhmitelty niin, etta ne ottavat huomioon asiakkaiden eri
elamantilanteet seka yrityksen elinkaaren vaiheet. Julkisten palvelujen jarjestajat ja tuotta-
jat joutuvat toimimaan niin, etté asiakas, esimerkiksi henkil®, perhe, yritys tai yhteiso, saa
tarpeitaan vastaavat palvelut ilman, ettd hanen taytyy itse selvittda mitéa kaikkea asiaan
kuuluu ja minka kaikkien tahojen puoleen héanen tulisi kaantya. Asiakkaan tarvitsema pal-
velu on myo6s hoidettava kerralla tai asiakkaalle annetaan ohjeet tai suunnitelma siita, mi-

ten palvelu hoidetaan loppuun.
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Valillisen julkishallinnon asiakaspalvelu vaihtelee eri toimijoiden mukaan. Esimerkiksi Ke-
lan palveluja on mahdollista saada sen omista toimipisteista, yhteispalvelupisteista ja pilo-
toitavista Asiointipisteista. Kelan asiakkailla on myds mahdollisuus séhkoiseen asiointiin
Kelan verkkopalvelussa (Kela 2015.) Tyoterveyslaitoksen palveluja on taas saatavilla sen
kuudesta eri toimipisteesta: Tyoterveyslaitoksen paatoimipisteesta seké Helsingin, Kuopi-
on, Oulun, Tampereen ja Turun aluetoimipisteista. Tyoterveyslaitokseen on myds mahdol-
lista ottaa yhteytta puhelimitse tai sdhkopostitse. (Tyoterveyslaitos 2015.)

Asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan kohtaamis- ja palvelutaitoa sekd asennetta ja kykyéa
neuvoa ja opastaa (Rantanen 2013, 54). Tassa tyossa kasiteltdvissa julkisen hallinnon
yhteisissa Asiointipisteissa asiakaspalvelua tarjoavat kunnan palveluksessa olevat palve-
luneuvojat ja kunnan asiakkaita ovat suurimmaksi osaksi sen omat jasenet eli kuntalaiset.
Rantasen (2013, 5-6) mukaan kunnalla on tarkea rooli julkisen hallinnon asiakaspalvelus-
sa, koska kunta on julkisessa hallinnossa asiakkaita lahimpana. Rantanen mainitsee
myds, etta kuntien kiinnostus parempaan asiakaspalveluun on selvasti kasvussa ja asia-
kaspalvelu tunnistetaan entistd enemman osaksi kunnan kilpailukyvyn ja imagon paran-

tamista.

3.2 Sahkoinen asiointi

Sahkoéinen asiointi on asian hoitamista tai tuotteen hankkimista tietoverkossa tarjottua
palvelua kayttaen (Arkistolaitos 2005). Sahkdisesta asioinnista viranomaistoiminnassa
saadetyn lain (13/2003) tarkoituksena on lisété asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta samoin
kuin tietoturvallisuutta hallinnossa, tuomioistuimissa ja muissa lainkayttdelimissa seka
ulosotossa edistamalla sahkaoisten tiedonsiirtomenetelmien kayttba. Laissa saadetaan
viranomaisten ja ndiden asiakkaiden oikeuksista, velvollisuuksista ja vastuista sahkdises-
séa asioinnissa. Sahkaisilla tiedonsiirtomenetelmilléa tarkoitetaan sahkdoisia lomakkeita,
sahkopostia tai sahkaisiin tietojarjestelmiin myonnettyja kayttdoikeuksia eli kiinteita tekni-
sid yhteyksia tietojarjestelmiin. (Finlex 2003.)

Viranomaiset tarjoavat Suomessa hyvin yleisesti mahdollisuutta hoitaa julkisia palveluja
internetissd. Vuoden 2014 aikana virallisen lomakkeen oli netissa lahettéanyt 41 prosenttia
suomalaisista. Erityisesti 25—44-vuotiaat hoitavat viranomaisasioitaan sahkdisesti ja heista
noin 80 prosenttia oli hakenut tietoa viranomaisten nettisivuilta ja yli 60 prosenttia oli 1ahet-
tanyt netissa virallisen lomakkeen. Vanhempien ikaryhmien keskuudessa sahkdéinen asi-
ointi on selvasti harvinaisempaa. Esimerkiksi 65—74-vuotiaista vain 22 prosenttia oli [&het-

tanyt sdhkoisen lomakkeen vuoden 2014 aikana. Eurooppalaisesti vertaillen suomalaiset
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ovat sdhkoisen asioinnin karkea ja sahkoisen asioinnin yleistyminen Suomessa on poliitti-
sesti tarked tavoite. (Kohvakka 2014.)

Paaministeri Juha Sipilan hallituksen ohjelmassa (Valtioneuvosto 2015, 26) digitalisaatio
on yksi kérkihankkeista. Tavoitteena on, etté julkisten palvelujen toimintatavat uudistetaan
ja rakennetaan kayttajalahtoisiksi ja ensisijaisesti digitaalisiksi. Ohjelmaan on listattu
myds, etta kaikkia julkisia palveluita koskevat digitoinnin periaatteet luodaan, hallinnon
sisdiset prosessit digitalisoidaan ja entiset prosessit puretaan seka niit kansalaisia, jotka
eivat ole tottuneet tai jotka eivat kykene kayttamaan digitaalisia palveluita autetaan. Sah-

koiseen asiointiin tullaan panostamaan siis entistd enemman.

3.3 Perehdyttaminen

Perehdyttamisella tarkoitetaan kaikkia niita toimenpiteita, joiden avulla uusi tyontekija op-
pii tuntemaan tyopaikkansa, sen tavat, ihmiset ja tyonsé seka siihen liittyvat odotukset.
Tybnopastus koskee tarvittaessa kaikkia, myos jo pitempaan tydssa olleita tydntekijoita.
Tyonopastukseen kuuluvat kaikki ne asiat, jotka liittyvat itse tyon tekemiseen. Naita ovat
esimerkiksi tydkokonaisuus, misté osista ja vaiheista tyd koostuu seka mita tietoa ja
osaamista tyd edellyttaa. Lisaksi tarvitaan tietoa tydssa kaytettavista koneista ja valineis-
ta, tydhan liittyvista terveys- tai turvallisuusvaaroista seka siita kuinka ty6 tehdaan turvalli-
sesti. Perehdyttaminen ja tydnopastus ovat tarkea osa henkiléston kehittamista. Ne voi-
daan nahda investointina, jolla lisatdan henkiléston osaamista, parannetaan laatua, tue-
taan tydssa jaksamista ja vahennetaan tydtapaturmia ja poissaoloja. Kyseessa on jatkuva
prosessi, jota kehitetddn henkilostdn ja tydpaikan tarpeiden mukaan. (Mantynen & Pentti-
nen 2009, 2.)

Perehdyttamisen ja opastuksen tuloksia tulee seurata ja arvioida: saavutettiinko tavoitteet,
miten suunnitelma muuten onnistui, mik& meni suunnitelmien mukaisesti, missa oli puut-
teita ja korjaamisen varaa, mita tulisi muuttaa, korjata tai tehda toisin. Perehdytettyjen
mielipiteita ja kokemuksia kannattaa kuunnella ja ottaa ne huomioon suunnitelmaa kehi-
tettdessa. (Mantynen & Penttinen 2009, 7.)

Kunta toimii Asiointipisteiden palveluneuvojien tydnantajana ja tukee normaalin tyénanta-

jan tapaan heidan tydskentelydén ja huolehtii muun muassa tyontekijdiden yleisesta pe-

rehdyttamisesta tyohon.
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3.4 Koulutuksen merkitys

Osaavampi ja ammattitaitoisempi henkilosté on yksi keskeisista avaintekij6istd, kun puhu-
taan organisaation kilpailukyvyn yllapitamisesta seké parantamisesta. Tydelama muuttuu
jatkuvasti entista vaativammaksi, ja yha useampi tydtehtava vaatii tekijaltdan jatkuvaa

tietojen paivitystd sekd oman ammattitaidon kehittamista. (Vaasan aikuiskoulutus.)

Koulutukset ja valmennukset ovat paikallaan erityisesti silloin, kun ne saattavat oman
osaamisen ajan tasalle tai kun niissa kasitellaan sellaisia tietoja ja taitoja, joita ei ole muu-
alta helposti saatavissa. Myds koulutukset ja valmennukset, jotka auttavat saavuttamaan
oman ty6yhteison tulevaisuuden suunnitelmissa kaavailtuja asioita, ovat varsin hyodyllisia.
(Kuntatybnantajat 2011, 20.)

Osaamisen kehittdminen tydelaméasséa on myos tarkeaa, silla tydon muuttuvat vaatimukset
ja uudet haasteet edellyttavat jatkuvaa oppimista. Osaamisen kehittdmisen tavoitteena on
parantaa seka palvelutuotannon tuloksellisuutta ettd tydelaman laatua samanaikaisesti.
Osaamisen kehittamista voidaan tukea koulutuksen lisaksi erilaisilla tydssaoppimisen ja
henkilostén kehittdmisen menetelmilla kuten tyokierrolla, mentoroinnilla, tiimity6lla

ja itseopiskelulla. (Kuntatydnantajat 2014.) Tuloksellinen osaamisen kehittaminen nakyy
nopeasti organisaation tuottavuuden kasvuna, innovaatioina seké sairauspoissaolojen

vahentymisena ja lisdantyneena mielekkaana tyona (Tyohyvinvointi.info).

Tyo6ssani kasiteltyjen Asiointipisteiden palveluneuvojat ovat julkisen hallinnon seké asia-
kaspalvelun asiantuntijoita ja tarvitsevat jatkuvaa koulutusta selviytyakseen vaativasta
tehtavastaén. Palveluneuvoja tarvitsee muun muassa tiedonhaun taitoja etsiessdén asi-
akkaan kanssa tai puolesta tietoa kulloinkin késilla olevaan asiaan. Hanella pitda myos
olla hyva kasitys siitd, mita palveluja eri viranomaisilla on tarjolla verkossa ja mitka palve-
lut taas edellyttavat asiointia viranomaisen kanssa. (Rantanen 2013, 54.) Palveluneuvojan
pitda ottaa tydssadn huomioon myds palveluntuottajien mahdollisesti muuttuvat palveluta-
vat. Palveluneuvojien perehdyttdminen ja kouluttaminen ovat siis erittain tarkeita, jotta

palveluneuvoja voi antaa parasta mahdollista palvelua ja apua asiakkaalle.
Alla olevaan kuvioon on listattu palveluneuvojan osaamisvaatimuksia. Kuviosta kay ilmi,

palveluneuvojan tydssa vaaditaan myds asiakaspalvelutaitojen lisdksi osaamista valtion-

hallinnon tuntemisesta tiedonhakutaitoihin seka kirjalliseen viestintdan asti.
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Palveluneuvojien osaamisvaatimuksia

Kuvio 2. Palveluneuvojan tytn osaamisvaatimukset (Valtiovarainministerié 2014a, 6).
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4 Aineiston analysointi

Ty6téani varten tutkin ja analysoin pilottipisteille Iahetettyjen kyselylomakkeiden vastauksia.
Keskityn lomakkeiden analysoinnissa tyoni kannalta tarkeisiin kohtiin, eli palveluneuvojien
koulutuksia seka palveluntuottajien antamaa tukea ja tukimateriaalien toimivuutta koske-
viin vastauksiin. En siis analysoi kaikkia kyselylomakkeissa olevia kohtia, vaan vain tyoni
kannalta oleelliset. Kyselylomakkeet on laatinut valtiovarainministerion hankkima ulkopuo-
linen asiantuntija Tapio Matinmikko. Analysoimani kyselylomakkeet on lahetetty valtiova-
rainministeriosta sahkoisesti kullekin pilottipisteelle ja kukin pilottipiste on vastannut yh-
teen kaynnistdmisvaiheen kyselyyn seka yhteen palveluntuotantovaiheen kyselyyn. Lo-
makkeet lahetettiin hyvissa ajoin, jotta vastaajilla olisi tarpeeksi aikaa vastata perusteelli-
sesti. Referoin my6s lomakkeista ne avoimet kysymykset, jotka ovat tyoni kannalta tarkei-
ta. Analysointini tulokset esitdn kohdassa viisi.

4.1 Laadullinen analyysi ja sisallénanalyysi

Koska pilottipisteisiin lahetetyissé lomakkeissa kysymykset olivat avoimia ja vastaajat ovat
saaneet vastata niihin omin sanoin, on laadullisen tutkimuksen menetelma paras tytkalu
analysoida lomakkeiden vastaukset. Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyri-
taan Hirsjarven, Remeksen ja Sajavaaran mukaan (1997, 152—155) tutkimaan kohdetta
mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja pikemminkin [6ytamaan tai paljastamaan tosiasioita

kuin todentamaan jo olemassa olevia totuusvaittamia.

Sisallbnanalyysi on erinomainen tutkimusmetodi silloin, kun on tarve tehda sanallinen ja
selkea kuvaus jostakin. Talla metodilla pyritaan jarjestamaan aineisto seka tiiviiseen etta
selkedan muotoon, ja tarkoituksena on lisatd aineistojen informaatioarvoa seka kasata
hajanaisestakin aineistosta yhtendinen kokonaisuus. Nain voidaan tehda tutkittavasta
aiheesta luotettavia johtopaatoksia. Itse analyysi perustuu aineistojen loogiseen tulkin-
taan, jossa ensin aineisto hajotetaan osiin, sitten kasitteellistetaan ja lopuksi kootaan
omalla tavalla loogiseksi kokonaisuudeksi. Tutkijan on sisdllonanalyysin paatteeksi muis-
tettava tehda mielekkaat johtopaatdkset analysoiduista teksteistdan, muuten analyysi jaa
ikdan kuin kesken. (Silius 2005, 3-9.)

4.2 Kaynnistdmisvaiheen kyselyn analysointi

Kaynnistadmisvaiheen kysely [ahetettiin pilottipisteisiin pilotin juuri alettua ja siihen vastasi-
vat kaikki pilotoitavat Asiointipisteet, eli Mikkeli, Saarijarvi, Pelkosenniemi, Parainen ja
Oulun Kiiminki. Aloitin analysoinnin lukemalla ensin kaikki kyselyt lapi ja paattamalla, mit-

k& kohdat olivat tyoni kannalta tarkeita. Kaynnistamisvaiheen kyselysta tarkeat ja oleelliset
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kohdat olivat palveluneuvojien kouluttaminen ja koulutus, yhteistyon aloittaminen paikallis-
ten palveluntuottajien kanssa sekda muut mahdolliset kdynnistamisvaiheen haasteet. Na-
mé& kohdat nousivat esille kyselysta, silla ne liittyivat palveluneuvojan tukemiseen ja koulu-
tukseen, joita tAssa tydssa tutkitaan. Myds opinnaytetydn toimeksiantaja halusi etta ana-
lysoin edella mainitut kohdat. Kuten tyon aikaisemmissa vaiheissa on tullut esille, koulutus
on erittain tarkeéata, jotta palveluneuvojalla olisi paras mahdollinen osaaminen ja han pys-
tyisi toteuttamaan tyonsa myos itsendisesti ja ammattitaitoisesti. Yhteistyo paikallisten
palveluntuottajien kanssa on myos hyvin tarkeaa, silla palveluneuvojan tehtavéané on to-
teuttaa pilotoinnissa mukana olevien palveluntuottajien eri palveluja. He saavat palvelun-
tuottajilta oleellisia tietoja muun muassa muuttuneista palveluista ja poikkeus aukioloajois-
ta. Yhteistyon sujuvuus on siis oleellinen osa pilotoinnin onnistumista. Lomakkeessa oli
muitakin kysymyksia esimerkiksi sopivien toimitilojen I6ytamisesta ja tarvittavan infrastruk-

tuurin hankinnasta, mutta ne eivat siis olleet tydni kannalta oleellisia.

Seuraava vaihe analysointiprosessissa oli lukea uudelleen ne kysymykset ja vastaukset,
jotka olin valinnut analysoitaviksi. Tutkin vastauksia tarkkaan ja etsin niista yhtalaisyyksia.
Pilottipisteiden vastaukset olivat useassa kohdassa hyvin samankaltaisia keskendan. Otin
tydssani huomioon myds ne vastaukset, joissa ei valttamatta ollut samoja mielipiteita kuin
muissa vastauksissa. Esitin ne yhdessé niiden vastausten kanssa, jotka olivat samankal-
taisia keskenaan. Kokosin siis kaikista saaduista vastauksista tiiviit ja ymmarrettavat ko-
konaisuudet, joista saa helposti selville mika pilotoinnin aikana on onnistunut ja mika olisi
vaatinut viela enemmaén onnistuakseen. En esittéanyt vastauksia niin, miten ne lukevat

analysoimissani lomakkeissa, vaan kokosin niistd omat ja yksinkertaiset kokonaisuudet.

Ensimmaiseksi analysoin kohdan, jossa kysyttiin millaisia haasteita palveluneuvojien kou-
luttamisessa ja koulutuksessa oli ollut. Vastauksissa ilmeni hyvin paljon samankaltaisia
mielipiteita. Vastaajat olivat kertoneet monella lauseella mielipiteensé koulutuksista ja
niiden onnistumisesta. Vastaajilla oli myds muutamia mielipiteita, jotka poikkesivat keske-
naan. Kokosin koulutuskohdan kaikki vastaukset yhteen ja katsoin, kuinka moni vastaaja
oli vastannut samalla lailla. Vastauksista ilmeni selkedasti kolme eri kohtaa, joihin palvelu-

neuvojat eivat olleet tyytyvaisia. Nuo kolme kohtaa esitén tydni seuraavassa vaiheessa.

Seuraavaksi analysoin vastaukset kysymykseen: millaisia haasteita kohtasitte Asiointipis-
teen kdynnistdmisvaiheessa yhteistyon aloittamisessa paikallisten palveluntuottajien
kanssa? Vastaukset tdhan kysymykseen vaihtelivat suuresti niin siséllon kuin vastauksen
pituudenkin suhteen. Muutama oli vastannut vain yhdella lauseella ja muutama kertonut

syvemmin yhteistyodsta. Kokosin ndmakin vastaukset lukemisen jéalkeen yhteen ja etsin

27



yhtenevaisyyksia niiden valiltd. Vastauksista nousikin kolme kohtaa esille, jotka esitan

my6éhemmin.

Viimeiseksi analysoin kyselysta pilottipisteiden vastaukset liittyen muihin mahdollisiin
kaynnistamisvaiheen haasteisiin. Halusin analysoida taman kohdan sen takia, koska pilot-
tipisteiden mielipiteet muista haasteista kannattaa ottaa myds huomioon. Nain tuloksista
on viela enemman hyo6tya, kun kohta johon vastaajat ovat saaneet ilmoittaa mité tahansa
mieleen tulevia haasteita, on analysoitu. Lukemani vastaukset tdhan kohtaan vaihtelivat
huomattavasti keskendan eikd samankaltaisia vastauksia 16ytynyt. Kerron ndma tulokset

my06s tyOni seuraavassa vaiheessa.

4.3 Palveluntuotantovaiheen kyselyn analysointi

Palveluntuotantovaiheen kysely lahettiin tammikuussa siin& vaiheessa, kun pilottipisteet
olivat jo toiminnassa ja tuottaneet palveluja. Palveluntuotantovaiheen kysely oli laajempi
kuin kdynnistamisvaiheen kysely. Siina kysyttiin muun muassa asiakaspalveluprosessin
toimivuudesta, toimitilojen soveltuvuudesta, palvelukorttien toimivuudesta, palvelutuottaji-

en antamasta tuesta ja laitteiden toimivuudesta seka asiakaspalautteen keraamisesta.

Aloitin tamankin kyselyn analysoinnin lukemalla ensin kaikki kyselylomakkeet ja niiden
vastaukset lapi. Kaikki viisi pilottipistetta olivat vastanneet tahan kyselyyn. Kyselysta tyoni
kannalta tarkeiksi kohdiksi valikoitui: palvelukorttien toimivuus ja vastaavuus palveluneu-
vojan tarpeeseen, palveluntuottajan tuki palveluiden tarjoamiseen ja ongelmatilanteiden
ratkaisuun, asiakaspalvelua tukeva asiakaspalvelujarjestelma ja toimiva palvelunhallinta
Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla. Otan analysoinnissa huomioon myds kohdan,
jossa vastaajat ovat saaneet tuoda esille omia ajatuksiaan asiakaspalvelutoiminnassa ja

sen kehittamisessa.

Palvelukorttien toimivuus ja vastaavuus palveluneuvojan tarpeeseen, oli tarkea ottaa mu-
kaan analysoitavaksi, silla palvelukortit on tehty palveluneuvojan avuksi. Niiden tarkoitus
on helpottaa palveluneuvojan ty6ta, ja nain saadaan selville ovatko ne kayttotarkoituksen-
sa mukaisia. Palveluntuottajan tuki palveluiden tarjpamisessa ja ongelmatilanteiden rat-
kaisussa liittyy jo nimensa mukaisesti hyvin paljon tyohoni. Tydssa tutkitaan palveluneuvo-
jan saamaa tukea pilotoinnin aikana ja taman kysymyksen vastauksista saa asiasta paljon
tietoa. Asiakaspalvelua tukeva asiakaspalvelujarjestelma on oleellinen osa palveluneuvo-
jan tyota. Sita kaytetddn jokaisessa palveluneuvojan toteuttamassa asiakaspalvelutapah-

tumassa, joten siitd saadut vastaukset ovat hyvin hyédyllisia. Toimiva palvelunhallinta

28



Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla on tarkeaa, silla niin taataan esimerkiksi hyva

tiedonkulku Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla.

Ensimmaiseksi analysoin vastaukset palvelukorttien toimivuudesta ja vastaavuudesta
palveluneuvojan tarpeeseen. Kokosin vastaukset yhteen ja katsoin, mitka mielipiteet olivat
samoja kaikkien pilottipisteiden valilla ja mitk& eri. Jokaisen pilottipisteen vastauksessa oli
monta mielipidetta palvelukorttien toimivuudesta, mutta 16ysin vastauksista silti yhtenevéi-
syyksia.

Palveluntuottajan tuki palveluiden tarjoamiseen ja ongelmatilanteiden ratkaisuun, oli seu-
raava kyselylomakkeen kohta, jonka analysoin. Luin kaikki viisi vastausta lapi ja kokosin

ne sen jalkeen yhteen. Huomasin, etta vastaukset tdhan kohtaan olivat yllattavan saman-
laisia, vaikka palveluntuottajien vastuuhenkilét vaihtelevat paikallisesti. Vastauksista l0ytyi

kaksi selkeaa paakohtaa.

Seuraavaksi analysoin kohdan, jossa kysyttiin asiakaspalvelua tukevan asiakaspalvelujar-
jestelméan toimivuudesta. Vastausten pituus vaihteli suuresti, ja osa vastaajista oli kirjoitta-
nut myos esimerkkeja miksi asiakaspalvelujarjestelma toimii tai ei toimi heidan mieles-
taan. Yksi vastaaja oli vastannut ranskalaisilla viivoilla listaten omat mielipiteensa asia-
kaspalvelujarjestelman toimivuudesta. Vastausten lukemisen ja yhteen koonnin jalkeen,

huomasin etta vastaajat olivat asiasta aikalailla samaa mielta.

Toimiva palvelunhallinta Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla oli seuraava kohta,
jonka analysoin kyselylomakkeesta. Vastaajat olivat kertoneet tahan kohtaan mielipiteen-
sa siita, kuinka palveluntuottajat informoivat Asiointipisteitd omista mahdollisista muutok-
sista tai poikkeustilanteista esimerkiksi koskien heidan omien pisteidensa aukioloaikoja.
Luin kaikki vastaukset lapi, kokosin ne yhteen ja etsin yhtenevaisyyksia vastausten valilta.
Kolme Asiointipistetta oli listannut erikseen ne palveluntuottajat, jotka eivat informoi heita
tarpeeksi, yksi piste oli listannut kaikki palveluntuottajat ja heidan informointinsa erikseen
ja yksi piste oli kehunut kahta paikallista palveluntuottajaa hyvastéa informaatiosta. Vasta-

ukset vaihtelivat siis suuresti, koska palveluntuottajatkin vaihtelevat paikallisesti.

Otin kyselylomakkeesta tydhoni analysoitavaksi myds kohdan "Mitd muuta haluaisitte tuo-
da esille asiakaspalvelupistetoiminnassa ja sen kehittdmisessa?”, koska vastaajien mieli-
piteet on hyva tuoda esille. He ovat t6issa Asiointipisteissa ja nakevat sita kautta ne muu-
tosta tarvitsevat asiat, joita muut eivat valttdmatta nde. Luin taméan kohdan kaikki vastauk-
set ja kokosin ne yhteen. Kootuista kohdista otin pa&pointit, jotka esitan tyoni seuraavassa

vaiheessa.
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5 Tulokset

Kokosin kyselylomakkeiden kaikki analysoitavat kohdat ensin yhteen. Kaynnistamisvai-
heen kyselyn osalta kolme kohtaa olivat tyoni kannalta tarkeita. Palveluntuotantovaiheen
kyselysta ilmeni viisi tarkeata kohtaa. Koska kyselyiden vastauskohdat olivat avoimia,
saattoi vastauksissa olla useitakin kohtia, jotka oli hyédyllisté ottaa mukaan analysoita-
vaksi. Eli yndessa kohdassa on enemman kuin yksi huomio kysytysta asiasta. Tassa lu-
vussa esittelen kyselylomakkeiden vastaajien, eli Asiointipisteiden, vastauksista saadut

tulokset tiiviisti ja selkedasti sisdlldnanalyysin tapaan.

Kaytan analysoimieni aineistojen tulosten esittdmisessé apuna sanapilved. Sanapilvi on
1990-luvulla yleistynyt kasite, joka antaa nopean yleiskuvan siita, mitd aiheita kirjoitukses-
sa kasitellaan (Koponen 2011). Sanapilvessa yleensa ne asiat, jotka on mainittu monta
kertaa, ja joita sanapilven tekija on pitanyt tarkeina, ovat isompana tekstind kuin ne, jotka
on mainittu harvemmin. Sanapilvissa, jotka auttavat kuvaamaan ty6ni tuloksiani, on sa-
manlainen logiikka: ne asiat, jotka mainittiin kyselylomakkeiden vastauksissa useammin,
on kirjoitettu suuremmalla fontilla. Nain sanapilvesta pystyy muodostamaan helpommin

yleiskasityksen vastaajien mielipiteista ja pilotoinnin eri osa-alueiden onnistumisesta.

5.1 Kaynnistamisvaiheen tulokset

Palveluneuvojien koulutuksen ja kouluttamisen osalta kaynnistdmisvaiheen kyselyn vas-
tauksista tuli ilmi kolme kohtaa, jotka toistuivat. Ensinné kaikki kyselyyn vastanneet pilotti-
pisteet olivat sita mieltd, etta palveluntuottajien koulutus palveluneuvoijille jarjestettiin huo-
nona ajankohtana. Koulutukset jarjestettiin kesdloma-aikana, joten palveluneuvojien oli
vaikea osallistua koulutuksiin. Toiseksi tuloksista ilmeni, etta nelja viidestéa vastaajasta oli
sitd mielta, etta koulutuksen tahti sekéa aikataulu olivat liian tiiviit ja tiukat palveluneuvaijille.
Kolmanneksi kavi ilmi, ettd kaksi vastaajaa olisi toivonut, ettd koulutus olisi ollut henkil-
kohtaisempi. Heidan mielestaan palveluneuvojien aikaisempaa tydokokemusta yhteispalve-

lupisteen palveluneuvojana ei ollut otettu riittavasti huomioon.
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TIUKKA TAHTI

THVIS

HUONO
AJANKOHTA

HENKILOKOHTAISUUS

Kuvio 3. Sanapilvi palveluntuottajien koulutuksia kuvaavista ydinsanoista

Kysymyksen "millaisia haasteita kohtasitte Asiointipisteen kaynnistamisvaiheessa yhteis-
tyon aloittamisessa paikallisten palveluntuottajien kanssa” vastauksissa tuli ilmi kaksi koh-
taa, jotka toistuivat. Kolmen vastaajan mukaan yhteisty0 kaynnistamisvaiheessa oli hie-
man epaselvad, silla palveluntuottajat olivat itse epatietoisia siitéa, milla tasolla heidén pi-
taisi tehda yhteistyota Asiointipisteiden kanssa. Vastaajat sanoivat kuitenkin, ettd yhteis-
tyo toimii nyt hyvin. Kaksi muutakin vastaajaa sanoi, ettéa yhteisty0 paikallisten palvelun-

tuottajien kanssa toimii hyvin.

HYVA
EPATIETOISUUS

EPASELVA
TOIMIVA

Kuvio 4. Sanapilvi yhteistyon aloittamista kuvaavista ydinsanoista

Pilotoitavien Asiointipisteiden mielestd muita haasteita kaynnistamisvaiheessa olivat: pal-
veluntuottajien "sooloilu”, eli yhtendisten kaytéanteiden ja linjojen puuttuminen palveluntuot-
tajien valilta, monien eri toimijoiden osallistuminen hankkeeseen, liian tiukka aikataulu ja
koulutusten ajoittaminen kesalomakauteen seké koordinoinnin puute Asiointipisteiden

valisessa yhteistydssa.

5.2 Palveluntuotantovaiheen tulokset

Palvelukorttien toimivuus ja vastaavuus palveluneuvojan tarpeeseen -kohtaan vastaajat

olivat kirjoittaneet monta mielipidetta. Kaksi vastaajaa viidesta oli sita mieltd, etta palvelu-

31



kortit on kirjoitettu huonosti luettavaan muotoon, ja niiden sisalto ei ole palveluneuvojaa
opastavaa. Erityisesti TE-toimiston palvelukorttien kerrottiin olevan liian yleisia ohjeita,
jotka eivat ohjaa palveluneuvojaa toimimaan toivotulla tavalla. Tuloksista ilmeni myds, etta
palvelukorttien hakeminen asiakaspalvelujarjestelmésté on lilan aikaa vievaa ja etta palve-
luntuottajien omat nettisivut ovat kaytannon tydossa parempi tiedonldhde kuin palvelukortit.
Tuloksista tuli kuitenkin myés ilmi, ettd vastaajien mielesta on hyva, etta palveluneuvojalla
on kirjalliset ohjeet, mutta ne pitaisi saada helpommin luettaviksi ja kayttajaystavallisim-
maksi.

HIDAS

OPASTAVUUS
LUETTAVUUS

KAYTTAJAYSTAVALLISYYS

LITAN YLEINEN

) HANKALA
HYODYLLISYYS

Kuvio 5. Sanapilvi palvelukortteja kuvaavista ydinsanoista

Palveluntuottajan tuki palveluiden tarjoamiseen ja ongelmatilanteiden ratkaisuun -
kohdassa oli hyvin samankaltaiset vastaukset, vaikka palveluntuottajien yhteyshenkiltt
vaihtelevat paikallisesti. Kaikki Asiointipisteet kertovat saavansa tukea paikallisilta palve-
luntuottajilta ja palveluntuottajat ovat myds ilmoittaneet tukihenkilénsa seka tukinumeron-
sa Asiointipisteelle. Palveluntuottajien tuki palveluiden tarjoamiseen ja ongelmatilanteiden
ratkaisuun vaihtelee kuitenkin suuresti eri palveluntuottajien valilla. Kaksi vastaajaa ke-
huu maistraatin ja Verohallinnon paikallista valmiutta asiakaspalvelutilanteisiin, yksi vas-
taaja taas ilmoittaa etta poliisin lupahallinnon puhelinpalvelussa ei yleensa saada ketaan
kiinni ja yksi kertoo, etta paikallisen TE-toimiston puhelinpalvelu on todella pahasti ruuh-

kautunut.
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RUUHKAUTUNUT
AKTIIVISUUS

VAIHTELEVA
TOIMIVA

VALMIUS

Kuvio 6. Sanapilvi palveluntuottajien tuesta palvelujen tarjpamiseen seka ongelmatilantei-
den ratkaisuun

Tulokset asiakaspalvelua tukevasta asiakaspalvelujarjestelmasta olivat hyvin samankal-
taisia. Neljassa vastauksessa kavi ilmi etta asiakaspalvelujarjestelmé on lilan hankala
kayttaa ja ettd se vain hidastaa asiakaspalvelutapahtuman suorittamista, koska taytettavia
kohtia on niin paljon. Kahdessa vastauksessa ilmeni myos kuitenkin, etté alkuvaikeuksien
jalkeen asiakaspalvelujarjestelman kayttdé on helpottunut. Lisdksi yksi huomauttaa, etta
seuraavaa asiakaspalvelujarjestelmaa hankittaessa tulisi ottaa huomioon kayttajien, eli

palveluneuvojien ehdotuksia.

TOIMINTAVARMA
AIKAA VIEVA

HIDAS
HANKALA

TYOLAS §
EPALOOGINEN

Kuvio 7. Sanapilvi asiakaspalvelujarjestelméaéa kuvaavista ydinsanoista

Toimiva palvelunhallinta Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla -kohdassa kolme vas-
taajaa oli sita mieltd, ettd informaatiota esimerkiksi palveluntuottajien omien pisteiden au-
kioloajoista tai muuttuneista toimintatavoista, on tullut tarpeeksi. Kaksi vastaajaa kehui
lisaksi Kelan aktiivista tiedottamista. Yhdesta vastauksesta kavi vield ilmi, etta tiedonkulku
paikallisen poliisin lupahallinnon kanssa ei toimi ollenkaan. Tiedonkulku ja informaatio

vaihtelevat siis hyvin paljon paikallisesti seka eri palveluntuottajien valilla.
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TOIMIVA

TARPEELLINEN

VAIHTELEVA

AKTIIVISUUS
TIEDON KULKU

RIITTAVA

Kuvio 8. Sanapilvi palvelunhallintaa Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla kuvaavista

ydinsanoista

Mitd muuta haluaisitte tuoda esille asiakaspalvelupistetoiminnassa ja sen kehittdmisessa -

kysymys sai monenlaisia eri vastauksia. Tuloksissa ilmeni, etté vastaajat toivovat yhtenéi-

sia kaytantoja, erityisesti etdpalveluun liittyen, kaikille palveluntuottajille. Etdyhteyden

mahdollisuutta siis toivottiin saatavaksi kaikille palveluntuottajille. Lisaksi tuloksissa kavi

ilmi, etta vastaajat toivoisivat Asiointipisteiden toimintamallien yhtendistamista seka mah-

dollisuutta ka&yda eri palveluntuottajien toimipisteissa tutustumassa uusiin mahdollisesti

tuleviin palveluihin.
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6 Johtopaatokset ja suositukset

Taman opinnaytetydn tavoitteena oli analysoida ja raportoida saadut tulokset Asiointipis-
teille lahetetyistd kahdesta kyselysta seka koulutusmateriaaleista. Naista saadut tulokset
seka kehittamisehdotukset on tarkoitus myos raportoida toimeksiantajalle, eli valtiova-
rainministeridlle. Tydn toisena tavoitteena oli samalla laittaa monesta eri lahteesta saadut
aineistot yhteen kompaktiin muotoon helpottaakseen toimeksiantajaa yhteisen asiakas-
palvelun jatkovalmistelussa. Analysoinnin tulokset esitin tyoni aikaisemmassa luvussa ja

tassé luvussa tulen esittamaan kehittdmisehdotukset toimeksiantajalle.

Valtiovarainministerion Asiakaspalvelu2014 -hankkeeseen on tydssani kasiteltyjen asioi-
den kannalta panostettu paljon. Hankkeen pilotointia varten perustettiin tydéryhmia, joiden
tehtavana oli tukea ja taata pilotoinnin onnistuminen. Pilotoitavien Asiointipisteiden palve-
luneuvojat osallistuivat palveluntuottajien jarjestamiin koulutuksiin ja Asiointipisteet vasta-
sivat myds valtiovarainministerion hankkimien asiantuntijoiden tekemiin kyselyihin. Pilotti-
pisteet olivat siis itsekin aktiivisesti mukana valtiovarainministerion, kuntien ja palvelun-

tuottajien ohella taatakseen pilotoinnin onnistumisen.

Pilotissa mukana olevien palveluntuottajien pilottipisteille antama tuki oli vaihtelevaa. Yh-
dessa pilottikunnassa saattoi palveluntuottaja olla hyvin Asiointipisteen tukena, kun taas
toisessa kunnassa saman palveluntuottajan toimipiste saattoi olla tukena huomattavasti
vahemman. Joidenkin palveluntuottajien omat toimipisteet olivat lisdksi pahasti ruuhkau-
tuneita, jonka takia heilla ei valttamatta ollut aikaa auttaa apua tarvitsevia palveluneuvoijia.
Palveluntuottajien jarjestamat koulutukset palveluneuvojille olivat tarkeita, silla ilman tar-
jottavien palveluiden tuntemista Asiointipiste ei olisi voinut palvella asiakkaita parhaalla

mahdollisella tavalla.

Tyo6ssani keskityin siis pilottipisteiden palveluneuvojien saamaan tukeen. Analysoin tyoni
kannalta hyddylliset vastaukset kahdesta kyselystd, jotka lahetettiin pilottipisteisiin pilo-
toinnin aikana. Seuraavaksi annan saamistani tuloksista suositukset valtiovarainministeri-
Olle. Esitan ensiksi mielipiteeni koulutuksen parantamisesta, sitten palvelukorteista, palve-
luntuottajien tuesta palvelujen tarjoamisessa ja ongelmatilanteissa ja asiakaspalvelujarjes-
telmésta. Viimeiseksi kerron toimivasta palvelunhallinnasta palveluntuottajan ja Asiointi-

pisteen valilla seka palveluneuvojien muista huomioista ja toivomuksista.

Koulutusten yhtenéistadminen olisi tarkead, jotta jokaisessa koulutuksessa kaytaisiin lapi

enemman palveluneuvojan kannalta hyodyllisia asioita, kuten palveluprosessia. Koulutuk-
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sissa ei ole tarpeellista keskittya esimerkiksi liikaa palveluntuottajan yleisesittelyyn. Liséaksi
kouluttajien pitaisi suunnitella koulutuksen sisaltd niin, etta se on mahdollista oppia anne-
tussa ajassa. Se ei saisi sisaltaa liikaa pikkutarkkaa tietoa, vaan vain sellaista, josta on
todellista hyotya. Nain koulutus ei myoskaan tunnu liian tiiviilta eika aikataulu mahdotto-
man tiukalta. Koulutusten ajankohta pitéisi valita niin, etta koulutukseen on helppo osallis-
tua. Koulutuksista tulisi ilmoittaa hyvissa ajoin, eik& ajankohdan pitaisi osua loma-aikoihin
tai muihin ajankohtiin, jolloin on esimerkiksi paljon pyhi&.

Palvelukortit tulisi kirjoittaa helpommin luettavaan muotoon, jolloin ne olisivat paremmin
palveluneuvojan apuna. Palvelukorteissa ei kannattaisi olla niin paljon pitkia lauseita, vaan
pitaisi suosia esimerkiksi ranskalaisia viivoja. Palvelukortit pitéisi myos yhtenaistaa niin,
ettd jokaisessa kortissa todella kuvataan sita palveluprosessia, jonka mukaan palveluneu-
vojan tulee toimia. Niissa ei saisi olla pelkkia yleisid ohjeita, joista palvelutapahtumassa ei
ole hyotya. Mielestani palveluneuvaoijilla on hyva olla tydnsa tukena kirjalliset ohjeet, mutta

niiden toimivuuteen pitdisi panostaa, jotta niista olisi mahdollisimman paljon hyotya.

Palveluntuottajien tuki palveluiden tarjoamiseen ja ongelmatilanteiden ratkaisuun vaihte-
lee suuresti eri paikkakuntien ja palveluntuottajien valilla. Tata pitaisi saada yhtenaistettya,
jotta jokainen palveluneuvoja paikkakunnasta ja asiakkaan tarvitsemasta palvelusta riip-
pumatta saisi apua. Tukipuhelinnumero ei ilmeisestikaan ole riittdva tukikanava, vaan sen
lisdksi kannattaisi hankkia joku toinenkin kanava, jota kautta palveluneuvoja saisi tukea.
Jonkinlainen sahkdinen kanava, esimerkiksi sahkoposti tai chatti voisi olla toimivampi rat-
kaisu. Palveluntuottajan pitaisi tietenkin myds aktiivisesti seurata mahdollista chattia ky-

symysten varalta.

Asiakaspalvelua tukevaa asiakaspalvelujarjestelmaa tulisi kehittdd enemman palveluneu-
vojille sopivaksi. Palveluneuvojan tyo saattaa olla ajoittain kovinkin hektista, jonka takia
jokaisessa palvelutapahtumassa kaytettava asiakaspalvelujarjestelma ei saisi olla tapah-
tuman hidasteena. Jarjestelma tulisi tehda helppokayttdisemmaksi niin, etta sieltd olisi
my0s vaivatonta etsia kulloinkin tarvittavaa palvelukorttia tai muuta tiedostoa. Tallainen
jarjestelma, johon kaikki palvelutapahtumat kerataan, on hyva olla, mutta se ei kuitenkaan

saisi olla rasite. Sen pitaisi tukea palvelutapahtumaa ja ennen kaikkea palveluneuvojaa.

Toimivaan palvelunhallintaan palveluntuottajan ja Asiointipisteen valilla tulisi panostaa
enemman. Pilotointivaiheessa palveluntuottajien tiedottaminen, esimerkiksi muutoksista,
oli hyvin vaihtelevaa. Jotkin paikalliset palveluntuottajat informoivat aktiivisesti Asiointipis-
teitd ja joitakin palveluntuottajia ei edes saatu kiinni kun yritettiin tavoittaa. Asiointipisteen

ja palveluntuottajan valille olisi hyva saada jokin informointikanava, esimerkiksi lyhyt uu-
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tiskirje tai sahkopostiviesti, josta kavisi ilmi mita mahdollisia muutoksia on lahipaivina tu-
lossa. Tallainen lyhyt tiedonanto voisi helpottaa huomattavasti palveluneuvojien arkea,
silla he osaisivat esimerkiksi varautua mahdollisiin ruuhkiin tai palveluntuottajan tavoitta-
misvaikeuksiin. Toimivaan palvelunhallinnan onnistumiseen tarvitaan tietenkin seka palve-

luntuottajan etta Asiointipisteen omaa aktiivisuutta.

Palveluneuvojien muut toivomukset, eli Asiointipisteiden valisen yhteistyon parantaminen,
etayhteyden saaminen kaikille palveluntuottajille seka yhtenéisten kaytanteiden luominen
palveluntuottajille, pitaisi ottaa huomioon yhteisen asiakaspalvelun jatkokehittamisessa.
Palveluneuvojien ndkemykset ja kokemukset pilotoinnista ovat hyodyllisia, silla niiden
avulla pystytaan toivottavasti parantamaan julkisen hallinnon asiakaspalvelua.

Vaikka julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhma
esitti syyskuussa 2015, etta lakia julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta ei vieda
eteenpdin, niin asiakaspalvelua tullaan silti kehittdmaan. Ohjaus- ja seurantaryhmén esi-
tyksen mukaan yhteista asiakaspalvelua kehitetdan edelleen sopimusperusteisuuden poh-
jalta. Nykyista yhteispalvelulakia on tarkoitus uudistaa yhtendisen, taloudellisen ja tuotta-
van palvelun toteuttamiseksi yhteisissa Asiointipisteissa. Asiointipisteiden pilotointia seka
tydssa kasiteltyja palveluneuvojien tukemiseen liittyvia asioita tullaan hyédyntamaan yh-
teisen asiakaspalvelun jatkokehittamisessa. (Valtiovarainministeri6.) Asiointipisteiden pal-
veluneuvojien kokemukset ja ndkemykset ovat tarkeita, kun Asiakaspalvelu2014-
hankkeessa pilotoitua uutta toimintamallia lahdetaan toteuttamaan nykyisissa yhteispalve-

lupisteissa.
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7 Arviointi

Mielestani opinnaytetyoni onnistui suhteellisen hyvin. Tyon tarkoituksena oli keskittya pal-
veluneuvojien saamaan tukeen pilotoinnin aikana ja analysoida Asiointipisteille lahetetyt
kyselyt. Tydn rajaus toteutui mielestani hyvin; onnistuin kertomaan Asiakaspalvelu2014 -
hankkeen taustasta, pilotoinnista ja tavoitteista ymmarrettavasti seka kuvaamaan palvelu-
neuvojan roolia ja tydn vaatimuksia Asiointipisteessa. Kuvasin tydssani tiiviisti ja yksinker-
taisesti myo6s palveluntuottajien antamaa tukea seka tietojarjestelmia. Tyon tietoperusta
on oleellinen tyon kannalta, silla se keskittyy julkiseen hallintoon, asiakaspalveluun, pe-

rehdyttamiseen ja kouluttamiseen seké sahkdiseen asiointiin.

Asiointipisteille lahetettyjen kyselylomakkeiden analysointi oli yllattavan vaativaa. Ana-
lysoinnin kanssa piti olla erittain tarkkana, ettei tule tehtya vahingossa vaaria johtopaatok-
sid. Tyoni tulokset on mielestani esitetty selkeéasti ja rakentamani sanapilvet auttavat viela
lisdksi hahmottamaan analysoinnin tuloksia. Sain myo6s koottua tuloksista johtopaatoksia

seka suosituksia valtiovarainministeriolle.

7.1 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Kaikkien tehtyjen tutkimusten luotettavuutta ja patevyytta tulisi arvioida jollakin tavoin,
vaikka laadullisessa tutkimuksessa se saattaa tuottaa vaikeuksia. Laadullisen tutkimuksen
luotettavuutta kohentaa ainakin tutkijan selostus tutkimuksen ja analysoinnin toteuttami-
sesta. Tutkijan olisi hyvd myos esittaa tulkintoja, mihin han on paatelménsa perustanut.
Tulkinta tarkoittaa sita, etta tutkija pohtii analyysin tuloksia ja tekee niista omia johtopaa-
toksia. (Hirsjarvi ym. 1997, 211, 214-215.)

Tyoni luotettavuus on mielestani hyva. Selostin tydssani, mista sain analysoitavat materi-
aalit, kuka analysoitavat kyselylomakkeet oli tehnyt, milla perusteella valitsin analysoitavat
asiat ja kuinka lopulta toteutin itse analysoinnin. Kaikki analysoitavat materiaalit sain val-
tiovarainministeriélta ja ne oli tehnyt valtiovarainministerion asiantuntija. Analysoitava ai-
neisto oli siis ammattitaitoisesti tehty ja Asiointipisteet olivat ymmartaneet, kuinka lomak-
keet tulee tayttad. Lomakkeissa oli varmuuden vuoksi myos tayttdohjeet. Tyoni keskittyi
palveluneuvojien saamaan tukeen pilotoinnin aikana, joten valitsin kyselylomakkeista vain
ne kohdat, jotka olivat tyoni kannalta oleellisia. Analysoinnin toteutin kayttamalla tutki-
musmetodina sisdllonanalyysia. Selostin analysoinnin vaihe vaiheelta ja kerroin ana-
lysoinnin tulokset tydn myéhemmassa vaiheessa. Tein analysoinnin ja tulosten pohjalta

my0s johtopaatoksia seka suosituksia. Olen ollut myos kriittinen lahteiden suhteen ja suu-
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rin osa lahteistani on valtiovarainministerion omia julkaisuja, jolloin ne ovat erittdin luotet-

tavaa tietoa.

7.2 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytety6n kirjoittaminen oli opettavainen kokemus. Se oli samalla myds haastavaa,
silla en ole aikaisemmin kirjoittanut nain laajaa ja vaativaa tutkimusta. Selvisin kuitenkin
loppujen lopuksi suhteellisen hyvin kirjoitusurakastani. Tyon aikana oli epéatoivon hetkia,
kun kirjoittaminen ei meinannut sujua, mutta niista selvittiin. Aikatauluttamisen kanssa oli
my06s ongelmia. Toivoisin, ettd olisin aloittanut tyoni kirjoittamisen jo aikaisemmin, jotta
sen kanssa ei olisi tullut néin kiire. Olen kuitenkin tyytyvainen lopputulokseen. Tyon toi-
meksiantaja, valtiovarainministerid, oli myos Kiitettavasti mukana ja apuna kirjoittamispro-

sessin aikana.
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Liitteet

Liite 1. Etapalvelun virtuaalihuoneen yhteyden ottaminen

Videoneuvotteluyhteyden muodostaminen etépalvelupisteen virtuaalihuoneeseen.
1. Soita etapalvelupisteen virtuaalihuoneeseen nappailemalla seuraava soitto-osoite:
neuvottelutunnus@194.89.205.6
TAI

194.89.205.6##neuvottelutunnus

Esim. Jos virtuaalihuoneen neuvottelutunnus on 12345, nappaillaan soittonumero
12345@194.89.205.6 tai 194.89.205.6##12345

2. Syota laitteesta kuuluvan ohjeen mukaisesti neuvottelun PIN-koodi ja paina lopuk-

Si # -nappainta.

3. Yhteys muodostuu. J&& odottamaan muita osallistujia.

4. Kun kaikki osallistujat ovat mukana lukitse virtuaalinen neuvotteluhuone nap-
pailemalla *71, jonka jalkeen naytdlla liukuu teksti "SECURE” seka ilmoitus kuinka
monta osallistujaa neuvottelussa on.

5. Lopuksi, kun asiointi on tehty, tulee kaikkien osapuolien katkaista yhteys

HUOMIO:

Ongelmatilanteissa ottakaa yhteytta videoneuvottelulaitteen palveluntarjoaja, joka auttaa

vian selvityksessa.
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Liite 2. Menettelytapaohje vihkimisesta

MENETTELYTAPAOHJE:

Vihkimiseen liittyen on sovittu seuraavaa:

— Julkinen notaari voi suorittaa vihkimisia (ja parisuhteen rekisterdinteja) ajanvara-
uksella asiointipisteissa vain niind maistraatin maarittdmina paivina, joina julkinen
notaari on paikan paalla asiointi-pisteessd antamassa palveluja. Vihkiminen suori-
tetaan esim. etdpalvelutilassa (tai jossain muussa asiointipisteen tilassa). Asiak-
kaalle on jo ajanvarauksen yhteydessa tehtava selvaksi, ettei asiointi-pisteessa ole
kaytettavissa juhlavaa vihkimistilaa. Asiointipisteessa "em. ehdoilla” suoritettava

vihkiminen on asiakkaalle maksuton. Palvelukorttia tismennetaan talta osin.

— Jos asiakas haluaa tulla vihityksi juhlavammissa olosuhteissa tai jonain muuna ar-
kipaivana kuin milloin julkinen notaari on asiointipisteessa, hanta neuvotaan ohei-
sen palvelukortin mukaisesti. Vihkiminen voidaan talléin suorittaa normaalin kay-

tannon mukaisesti maistraatin tiloissa maksuttomasti.

— Muuna kuin virka-aikana ja muualla kuin virkapaikalla suoritettavat vihkimiset ja
parisuhteen rekisterdinnit on sdadetty asiakkaalle aina maksullisiksi ja maistraatit
voivat oman harkintansa mukaan joko suorittaa tai olla suorittamatta téllaisia vih-
kimisia.

Vihkimisiin liittyvat maksut laskutetaan aina erikseen asiakkaalta, joten tama palvelu ei tuo

maksu-liikennetta asiointipisteeseen.
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Liite 3. Poliisin lupahallinnon palvelukortti sahkdisesta asioinnista

Séhkdinen asiointi, poliisi: palveluneuvojan ohje

Tukikanavat:

1) Internet-sivut: poliisi.fi/sahkoinen asiointi
2| Poliisilaitoskohtainen puhelinnumero vain palveluneuvojien kdyttoon: Mikkeli 0295
455 381 ja 0295 415 467, Saarijarvi 050 323 9011, Parainen 0295 417 465, Oulu 0295

416 087 (ajo-oikeus ja lilkenne), 0295 416 083 (arpajaiset ja rahankerdykset,
yleisotilaisuudet ja ilmoitukset), 0295 416 029 (l&ytotavarat), Pelkosenniemi 0295 416
860.

3} ¥leiset neuvontanumerot poliisilaitoskohtaisia. Ks. poliisi.fi/Poliisilaitokset

Palveluohjeet

1. Asiakas chjataan ensisijaisesti kayttdmaan sahkoista palvelua, jos sellainen on
mahdollista. Poliisin tarjoamat sahkoisen asioinnin palvelut on lueteltu www-sivuilla
kohdassa Sahkodinen asiointi. Myds erillisissa palvelukorteissa on maininta, jos
hakemuksen voi jattaa sahkoisesti.

2. Poliisin toimipisteissa asioidessa padasiallinen asiointitapa on ajanvaraus. Poliisi
sunsittelee ajanvarauksen tekemista, silld jonottaminen saattaa kestas pitkdan.
Tarkemmat tiedot kunkin poliisilaitoksen www-sivuilla.

Ajanvarausjarjestelmassa (poliisi.fi - Luvat - 53hkdinen ajanvaraus) valitaan mahdollisen
kirjautumisen tai omien tietojen tayttamisen jalkeen tapaamisen aihe. Valinnan jalkeen
jdrjestelma ehdottaa aikaa ja paikkaa, joita voi muuttaa sivulla olevasta kartasta,
valikoista seka kalenterista. Kalenteri nayttaa toimipisteesta riippuen vapaita aikoja noin
3-5 viikkoa eteenpain.

Palveluneuvoja

Tulostettava lomake tarkoittaa sita, etta lomake taytetdan sahkoisesti, tulostetaan ja
toimitetaan poliisin toimipisteeseen. Sahkoinen palvelu puolestaan tarkoittaa palvelua,
jossa taytetty lomake siirtyy sahkoisesti poliisille. Nama vaativat kayttajan sahkdisen
tunnistamisen. Osa sahkoisista palveluista on myas maksullisia.

Maksullisuus:

Osa sdhkidisistd palveluista on myds maksullisia. Hintatiedot:
poliisi.fifluvat/palveluhinnasto

Palvelut:

Poliisin sahkoiset palvelut, esimerkiksi ajanvaraus lupapalveluihin ja lupahakemusten
jattaminen sahkoisesti.
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Liite 4. Poliisin lupahallinnon palvelukortti alkoholitarjoilun tai aukioloajan piden-

nysilmoituksista

limoitukset (alkoholitarjoilu ja aukioloajan pidennys): palveluneuvojan ohje

Tukikanavat: 1)Poliisilaitoskohtainen puhelinnumera vain palveluneuvojien kéyttoon: Mikkeli 0295
455 381 ja 0295 415 467, Saarijdrvi 050 323 9011, Parainen 0295 417 465, Oulu 0295
416 087 (ajo-oikeus ja liikenne), 0295 416 083 (arpajaiset ja rahankerdykset,
yleisotilaisuudet ja ilmoitukset), 0295 416 029 (l6ytotavarat), Pelkosenniemi 0295 416
860.

2) poliisi.fi/luvat/lomakkeet

3) Neuvontanumerot poliisilaitoskohtaisia (poliisi.fi/poliisilaitokset)

Palveluohjeet Molemmissa ilmoituksissa on tarjolla vain sdhkoinen lomake

www .poliisi.fi/luvat/lomakkeet. Www-sivuilta ei lydy tulostettavaa lomaketta.
limoituksen alkoholitajoilusta voi tehda myds www.poliisi.fi/sahkdinenasiointi. Lomake
waatii vahvan sahkdisen tunnistamisen (pankkitunnukset tai sirullinen henkildkortti).
limoitukset ovat maksullisia. Suoritteiden hinnat loytyvat www-sivujen
palveluhinnastossa kohdasta limoitukset nimelld Alkoholilain 59 §:s53 tarkoitetun
ilmoituksen kasittely ja Majoitus- ja ravitsemistoiminnasta annetun lain 4 §:n mukaisen
ilmeituksen kasittely.

Palveluneuvoja |limoitus alkoholitarjoilusta voi olla myiis vapaamuotoinen. limoituksessa on oltava
tiedot paikasta, jossa tilaisuus pidetdan (yleinen huoneisto), tilaisuuden luonne [esim.
perhejuhla, kutsuvierastilaisuus) ja tiedot alkoholitarjoilusta. limoituksesta peritdaan
suoritemaksu.

Maksullisuus: Palvelu on maksullista. Hintatiedot: poliisi.fi/luvat/palveluhinnasto

Palvelut: Vain sahkdinen lomake poliisi.fi/luvat/lomakkeet

1. lmoitus alkoholitarjoilusta yksityisessa tilaisuudessa esim. perhejuhlissa tai yrityksen
kutsuvie-rastilaisuudesta.
2. llmoitus ravitsemusliikkeen aukicloajan pidennyksesta
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Liite 5. Pikaohje asiakaspalvelujarjestelmaan kirjaamisesta

KIRJAAMISOHJE

o Kaikki palvelutapahtumat pitaa kirjata, myds kunnan palvelut.

o Tiketti avataan heti, kun asiakas saapuu tiskille.

e Jokaisen tiketin osalta on merkittdva asiakas joko anonyymina tai nimella,
palvelupyyntdalue, ryhmad, suorite ja kesto.

o Tikettia pidetd&n auki niin kauan kun asiakasta palvellaan.

o Tiketti suljetaan heti, kun asiakas lahtee.

o Merkitse tiketti ensin ratkaisu-tilaan ja sen jalkeen suljettu-tilaan kun
palvelutapahtuma on suoritettu loppuun.

o Tiketille voi myos lisata kommentin ratkaisun yhteydessa, jos ratkaisu tehdaan
aktiviteetti-valilehden kautta.

¢ Vain suljetut palvelupyynnét tulevat laskutusta varten raportille
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