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

Paikallisten tarpeiden ja olosuhteiden huomioimista pidetddn tarkedna.

6 Yhteenveto ja suositukset

6.1 Yhteispalvelun asiakkaat, palveluneuvojat ja viranomaispaattajat

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

yhteispalvelun lainmukaisen maaritelman.

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

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

lupisteessa.

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

ja kuntien (22 eri kuntaa) paattijilta.

6.2 Nakemykset yhteispalvelusta asiointipalveluna

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

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

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

pidettiin pienina.

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

uusiin asioihin pidettiin myonteisempédnad kuin 10 vuotta sitten. Vditettd asiantuntemuksen
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lisddntymisestd omassa pisteessd ei allekirjoitettu samassa méadrin kuin kymmenen vuotta aikai-
semmin ja aikaisempaa useampi koki tyontekijoiden kiireen haittaavan asiakaskeskeisyytta.
Yhteistyotd taustavirastojen kanssa pidettiin mydnteisempéna tietojen vaihtamisen ja tehtévien
ristiin hoitamisen osalta, mutta kielteisempéna pdatosten nopean saamisen ja turhan paillekkdisen
tyon tekemisen osalta. Kunnan ja valtion vilista vastakkainasettelua ndhtiin enemmaén nykyédan kuin

vuonna 1999.

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

miltei muuttumattomina.

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

asiakkaita kriittisemmin.

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

parantuneen viimeisten vuosien aikana.

6.3 Yhteispalvelu julkisten asiointipalvelujen kehittdjana

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

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

lisddntynyt verrattuna 10 vuoden takaiseen tilanteeseen.

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

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

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

valtakunnallinen tahtotila.

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

velupisteessa.

6.4 Suosituksia yhteispalvelun kehittamiseen

Seuraavat suositukset yhteispalvelun kehittdmiselle perustuvat tutkimusaineistoon. Niiden tarkoitus

on toimia yhteispalvelun jatkohankkeiden suuntaamisvaihtoehtoina ja keskustelun heréttijina.

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

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

etdpalvelujdrjestelyin.

. Asiakkaat arvostavat paljon henkilokohtaisen asioinnin mahdollisuutta ja etenkin asiakastyyty-

vaisyyden kannalta kattavan yhteispalveluverkoston tarjoaminen on perusteltua.

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

torin seka jarjestokentdn toimijoita.

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

Paikalliset erityistarpeet, olosuhteet tulisi ottaa huomioon yhteispalvelua suunniteltaessa.

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

sahkoisten palvelujen rinnalla.

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

tdisiin ja sitoutettaisiin.
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Liitteet

Liite 1 — Asiakaskyselyn lomake (suomenkielinen)

YHTEISPALVELUTUTKIMUS 2009 — ASIAKASKYSELY

Arvoisa asiakas

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

Ympyroik&a yksi tai useampia vastausvaihtoehtoja ohjeen mukaan.

Palauttakaa tayttdmdanne lomake yhteispalvelun palvelusinteerille tai sité varten varattuun laatikkoon.

1. TIEDOT ASIOINNISTA

1) Millé kulkuneuvolla tulitte?
1 kévellen

2 polkupydralla

3 (omalla) autolla

4 joukkoliikenteelld

5 muuten, miten

2) Tulitteko asioimaan

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

3) Kuinka usein asioitte viranomaisasioissa vuodessa keskimadarin?

1yli 10 kertaa

2 5-10 kertaa

3 1-5 kertaa

4 en juuri koskaan

4) Missa hoidatte viranomaisasianne tavallisimmin?

1 yhteispalvelupisteessd

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

4 viranomaisen verkkopalvelussa

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

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

2 Kela

3 maistraatti (vGestod-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)

4 poliisi (mm. lupapalvelut)

5 TE-toimisto (tyd- ja elinkeinotoimisto)

6 verotoimisto

7 ladninhallitus

8 postipalvelut

9 matkahuolto/julkinen likenne

10 muu, mik&

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

1 hakemaan fietoa

2 hoitamaan henkildkohtaista asiaani

3 hakemaan lomakkeita tai esitteitd

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

1 asumiseen
2 matkustamiseen

3 eldkkeeseen

4 terveyteen

5 muuttoon Suomeen/ulkomaille
6 opiskeluun

7 tydeldmadn

8 omaisen kuolemaan

9 lapsiperheen asioihin

10 muuhun, mihin

8) Miksi valitsitte juuri yhteispalvelupisteen tamadnkertaiseksi asiointipaikaksi?

9) Hoiditteko asiaanne asiakastietokoneella?

1 kylla
2en
3 toimistossa ei ole tietokonetta

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

10) Saitteko asian hoidettua asiakastietokoneella

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

11) Mita tietokoneasiointinne koski?

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

2. KOKEMUS TAMANKERTAISESTA ASIOINNISTA

12) Arvioikaa miten seuraavat asiat on hoidettu tassa yhteispalvelupisteessa

Asteikko

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

Ei osaa sanoa

Opasteet ja tilat

1) Palvelupisteen sijainta on minulle sopiva

2) yhteispalvelupisteen opasteet ovat selke&t

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

5) Esitteet ovat ajantasaisia ja hyvin esillé

Asiakaspalvelun taso

1) Asiointivuoron odotusaika oli rittévan lyhyt

2) Sain ystavallistd palvelua

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

5) Palvelutarjonta oli monipuolinen

6) Minut ohjattiin muun viranomaisen luokse

7) Minulle varattiin aika viranomaisen omaan palveluun

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

1) ennen asiointia?

2) asioinnin jélkeen?
Asteikko

ErittGin myodnteinen

Melko mydnteinen

Ei myodnteinen eikd kielteinen
Melko kielteinen

Erittdin kielteinen

3. ODOTUKSENI ASIAKASPALVELULLE JATKOSSA

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

Asteikko

erittdin mydnteinen

melko mydnteinen

ei mydnteinen eikd kielteinen
melko kielteinen

eritt@in kielteinen

Vaihtoehdot

1) kokonaisuutena?

2) yhteispalveluna?

3) viranomaisten omassa toimistossa?

4) puhelinpalveluna?

5) asiointipalveluna fietokoneen avulla?

15) Mita mielta olette seuraavista vaitteista liittyen tahan yhteispalvelupisteeseen?

Asteikko

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

Ei osaa sanoa

Opasteet ja tilat

1) yhteispalvelu on vahentdnyt luukulta toiselle juoksemista.

2) yhteispalvelu vastaa hyvin julkisten palvelujen tarpeeseeni.

3) yhteispalvelupisteessé tarvitaan atk-padtteet asiakkaiden itsepalvelua varten.

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

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

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

7) Tulkkausmahdollisuus on tarke&d yhteispalvelussa.

8) yhteispalvelu on lisGnnyt tyytyvdisyyttani julkisiin palveluihin.

16) Miten saitte tietaa yhteispalvelupisteen tarjoamista palveluista?

lehdestd

esitteesta
Internetist&

tutuilta
paikallisradiosta
muulla tavoin, miten

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

kunta (esim. sosiaali, toimeentulo, koulutus, likunta

Kela

maistraatti (vaestd-, kauppa- ja yhdistysrekisteriasiat)

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

|&aninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

muu, mik&

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

1 Viranomaisen omassa palvelupisteessé henkildkohtaisesti.

2 yhteispalvelupisteessd (monia viranomaistahoja) henkildkohtaisesti.

3 Tietokoneelta kotoa.

4 Tietokoneelta viranomaisen ftiloissa/palvelupisteessd.

5 Soittamalla yhteispalvelupisteeseen.

6 Soittamalla viranomaisen omaan palvelunumeroon.

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

9 Muuten, miten

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

20) Mika on sukupuolenne? 1 mies 2 nainen

21) Ikanne? vuotta

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

23) Paaasiallinen toimintanne?
1 tydntekija

2 toimihenkild

3 yritt&ja/maanviljelija

4 ty6tdn/lomautettu

5 eldkeldinen
6 opiskelija
kotigiti/-isé

8 muu, mika?

24) Asuinpaikkanne/kotinne sijaitsee?

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

25) Kuinka kaukana tasta yhteispalvelupisteesta asutte? kilometria

Kiitos vastauksestanne!
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Liite 2 — Palveluneuvojakyselyn lomake

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

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

Lisétietoja antavat Kelan tutkijat:

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

Mika on asemasi yhteispalvelupisteessa?

Tydntekija
Tydnjohdollisessa vastuussa oleva tydntekija

yhteispalvelun kehittGmisvastuussa oleva tydntekija
Jokin muu, mik&

Tyonantajasi?
Kunta/ Kaupunki
Kela

Tyéhallinto
Verohallinto
Poliisi

Maistraatti

Jokin muu, mik&

Mika on tyosuhteesi luonne?
Vakituinen

Mdadréaikainen
Jokin muu, mik&

Tyokokemuksesi kesto pisteessa?

Koulutuksesi?

perusaste (peruskoulu tai vastaava)

keskiaste (yo-tutkinto, ammatillinen perustutkinto)

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

tutkijakoulutus (lisensiaatti tai tohtoritutkinto)

Arvioi, miten seuraavat osaamisen kehittamiseen liittyvat asiat on hoidettu tyossasi

Asteikko:

Paljon

Melko paljon

Jonkin verran

Ei lainkaan

En osaa sanoa

Vaittamat

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

Minkd verran sinulla on mahdollisuus saada tyénohjausta?

Minké& verran yhteispalvelupisteesi henkildstdkoulutukseen panostetaan?



Minkd& verran olet voinut hyddyntéd tydssdsi sinulle annettua henkildstékoulutusta?

Minkalaista lisakoulutusta koet tarvitsevasi?

Kuinka tyytyvainen tai tyytymaton olet seuraaviin tyohasi liittyviin asioihin?

Asteikko:

Erittdin tyytyvdinen

Melko tyytyvdinen

Ei erityisen tyytyvdinen, mutta ei tyytymdatédnkadn
Melko tyytymé&ton

Erittdin tyytymdatdn

Palkkaasi

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

Oman ty&si arvostukseen yhteistydtahojen suunnalta

Pisteesi toiminnan yhteiskunnalliseen merkitykseen ja vaikutuksiin
Tybyhteisdsi tuotosten laatuun

Tydyhteisdsi toiminnan tehokkuuteen

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

Tyomadradasi

Palvelupisteesi foiminnalle asetettuihin tavoitteisiin
Tiedonkulkuun tydyhteisdsi sisallé

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

TyOviihtyvyyteesi

Ty&si palkitsevuuteen

Palvelutoimiston sijaintikunta

Paljonko yhteispalvelupisteessdsi on henkilostoa?

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

A. Tarjoatteko ko. viranomaisen palveluja?
Kylla
El

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

Vakiopalvelut

V&hemmdn kuin vakiopalvelut

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

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

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

TE-toimisto (ty®- ja elinkeinotoimisto)

verotoimisto

l[&aninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

Jokin muu, mik&a

Onko pisteessanne asiakastietokoneita

Kylla
Ei
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Saavatko asiakkaat hoidettua asiansa asiakastietokoneella yleensa

yksin
asiakaspalvelusihteerin avustuksella
asiakkaan asian hoitaminen jai kesken, miksi?

Mita asiakkaiden tietokoneasiointi yleisimmin koskee?

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

Arvioi asiakastietokoneiden kayttoastetta?

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

Mista syysta asiakas yleisimmin tulee yhteispalvelupisteeseen?

hakemaan tietoa
hoitamaan henkildkohtaista asiaansa
hakemaan lomakkeita tai esitteitd

Muun syyn vuoksi, mink&?e

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

asumiseen

matkustamiseen

eldkkeeseen

terveyteen

muuttoon Suomeen/ulkomaille
opiskeluun

tyéeldmadn

omaisen kuolemaan
lapsiperheen asioihin

Muuhun, mihine

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

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

Tietokoneelta viranomaisen filoissa/palvelupisteessd.

Soitftamalla yhteispalvelupisteeseen.

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

Muuten, miten?

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

Asteikko

ErittGin myonteisend

Melko myodnteisend

Ei mydnteisend eikd kielteisend
Melko kielteisen&

Erittdin kielteisend

Vaihtoehdot

kokonaisuutena?

yhteispalveluna?2

viranomaisten omassa toimistossa?
puhelinpalveluna?

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

Asteikko

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

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

yhteispalvelu on v&hentdnyt luukulta toiselle juoksemista

yvhteispalvelu vastaa hyvin julkisten palvelujen tarpeeseen.

vhteispalvelupisteessé tarvitaan atk-pddtteet asiakkaiden itsepalvelua varten.

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

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

yhteispalvelu on lisdnnyt asiakkaiden tyytyvdaisyyttd julkisiin palveluihin.

Asiakas tarvitsee usein enemman tietoa kun yhteispalvelussa voidaan antaa

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

Asteikko

Taysin samaa mieltd

Samaa mieltd

O:sittain eri mieltd

Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaittamat

Yhteistydtahot ovat aktiivisia yhteispalvelupisteeni kehittdjia

Asiantuntemus on lisé&ntynyt viimeisen vuoden aikana pisteessdni

Yhteistydtahot perehdyttavat riittdvan hyvin omiin kdytantdininsa

Pisteeni henkildkunnan jatkuva koulutus uusiin asioihin on hoidettu hyvin

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

Asiakaspalvelussa tarvittavien tietojen saanti yhteistydtahoilta on helppoa

Samaa tydtd tehdddn 'turhaan’ yhteispalvelupisteesséni ja taustavirastoissa

Voisimme tehdd pisteess& enemmankin taustavirastojen toista

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

Yhteistydn sujuvuudessa eri viranomaisten kesken olisi vield parantamista

Pisteeseeni on aktiivisesti etsitty uusia yhteistydtahoja

Viranomaisten reviiriajattelua ja omien asemien puolustamista ei esiinny

Yhteistydtahot luottavat toistensa kykyyn hoitaa tehtavid ristiin

Kunta vastaan valtio vastakkainasettelua esiintyy yhteistydn kehittdmisessa

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

yhteispalvelujen avulla on voitu saavuttaa taloudellinen toimintatapa palvelujen jarjest@misessa

Arvioi minka verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitysta yhteispalvelun kehittamisessa?

Asteikko

Erittdin paljon merkitysta
Jonkin verran merkitystéa
Vain v&han merkitysta

Ei lainkaan merkitystd

En osaa sanoa
Vaihtoehdot
Siséasiainministerid
Valtiovarainministerié
Ty6- ja elinkeinoministerid



Poliisi

Verohallinto

Kela

Suomen kuntdaliitto
La&ninhallitus

Oma kuntasi/ kaupunkisi
Jokin muu taho, miké

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

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

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

TE-tfoimisto (tyd- ja elinkeinotoimisto)

verotoimisto

|[&daninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

Jokin muu, mik&

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

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Samaa mieltd
Osittain eri mieltd
Taysin eri mielté

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

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

Yleensd asiakas saa asiansa hoidetuksi yhdelld kdynnillé

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

PisteestGmme saa lian vahan todellisia palveluja

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

Missa yhteispalvelua tulisi markkinoida?

[ ]lehdissa

[ ]esitteissa

[ ]internetissa

[ Jpaikallisradiossa

[ JMuulla tavoin, miten?

Miten yhteispalvelua tulisi mielestdsi kehittaa?

Aidinkielenne

suomi
ruotsi
Jokin muu, mik&




Mika on sukupuolenne?

nainen
mies

lkdnne?
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Liite 3 — Viranomaispaattajakyselyn lomake

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

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

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

Lisétietoja antavat Kelan tutkijat:

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

Mista syysta asiakas yleisimmin tulee yhteispalvelupisteeseen?

hakemaan tietoa
hoitamaan henkildkohtaista asiaansa
hakemaan lomakkeita tai esitteitd

Muun syyn vuoksi, mink&?e

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

asumiseen

matkustamiseen

eldkkeeseen

terveyteen

muuttoon Suomeen/ulkomaille
opiskeluun

tyéeldmadn

omaisen kuolemaan
lapsiperheen asioihin

Muuhun, mihine

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

Asteikko

Erittdin myodnteisend

Melko mydnteisend

Ei myd&nteisend eikd kielteisend
Melko kielteisend

Erittdin kielteisena

Vaihtoehdot

kokonaisuutena?

yhteispalveluna?

viranomaisten omassa toimistossa?
puhelinpalveluna?

asiointipalveluna tietokoneen avulla?

Mita mielta olette seuraavista vaitteista liittyen alueenne yhteispalvelupisteisiin?

Asteikko

Tdysin samaa mieltd

Jokseenkin samaa mieltd

Ei samaa, eiké eri mieltd

Jokseenkin eri mieltd

Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaittamat

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

yvhteispalvelupisteessé tarvitaan atk-pddtteet asiakkaiden itsepalvelua varten.

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

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

yhteispalvelu on lisénnyt asiakkaiden tyytyvdaisyyttd julkisiin palveluihin.

Asiakas tarvitsee usein enemmdan tietoa kun yhteispalvelussa voidaan antaa

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

Asteikko

Taysin samaa mieltd

Samaa mielté

Osittain eri mieltd

Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaittamat

Yhteistydtahot ovat aktiivisia alueeni yhteispalvelupisteiden kehittdjic

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

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

Yhteistydn sujuvuudessa eri viranomaisten kesken olisi vield parantamista

Alueeni yhteispalvelupisteisiin on aktiivisesti etsitty uusia yhteistydtahoja

Viranomaisten reviiriajattelua jo omien asemien puolustamista ei esiinny

Kunta vastaan valtio vastakkainasettelua esiintyy yhteistydn kehittdmisessa

Yhteistydtahojen erilaiset foimintatavat ja —kulttuurit haittaavat yhteistyota

yhteispalvelujen avulla on voitu saavuttaa taloudellinen toimintatapa palvelujen jariest&misessé

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

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Samaa mieltd
Osittain eri mieltd
Taysin eri mieltd

En osaa sanoa

Vaihtoehdot

Palvelusihteerien asiantuntemus riittéé& hyvin asiakkaiden palvelemiseen

Alueeni yhteispalvelupisteiss@ on riittavasti tydvoimaa asiakaspalvelutehtdvissé

vhteispalvelupisteessé tulee kerdté sadnndllisesti asiakaspalautetta

yvhteispalvelupisteestd saa liian véahan todellisia palveluja

Asiakkaiden IGhipalvelujen turvaaminen on tarkedd.

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

Monen viranomaisen palvelujen tarjoaminen vaarantaa hyvan asiakaspalvelun.

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

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

Asteikko

Taysin samaa mieltd
Samaa mieltd
Osittain eri mieltd
Taysin eri mieltd

En osaa sanoa
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Vaittamat

Organisaationi taloudellinen tilanne vaikuttaa haluun olla mukana yhteispalvelussa.

Organisaationi valtakunnallinen tahtoftila vaikuttaa kiinnostukseen olla mukana yhteispalvelussa.

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

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

Toimivalta-asiat viranomaisten valilléd ovat ongelmallisia.

Jokaiseen kuntaan tarvitaan ainakin yksi yhteispalvelupiste.

yhteispalvelu on tehokas tapa jarjestad julkiset asiakaspalvelut.

yhteispalvelusopimuksessa on m&dritelty kaikki foiminnan kannalta keskeiset asiat.

Arvioi minka verran seuraavilla tahoilla on ollut merkitysta yhteispalvelun kehittamisessa?

Asteikko

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

Vaihtoehdot
SisGasiainministerid
Valtiovarainministerio
Ty6- ja elinkeinoministerid
Poliisi

Verohallinto

Kela

Suomen kuntdaliitto
La&ninhallitus

Oma kuntasi/ kaupunkisi
Jokin muu taho, miké

Onko alueesi yhteispalvelupisteilla voimasaoleva yhteispalvelusopimus?

Kaikilla pisteill on voimassa oleva sopimus

Osalla pisteisté on voimassa oleva sopimus

Harvalla pisteist& on voimassa oleva sopimus

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

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

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

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

TE-tfoimisto (tyd- ja elinkeinotoimisto)

verotoimisto

|&daninhallitus

postipalvelut

matkahuolto/julkinen likenne

Jokin muu, mik&a

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

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

Tietokoneelta viranomaisen tiloissa/palvelupisteessd.

Soittamalla yhteispalvelupisteeseen.

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



Viranomaisten kiertévassd bussissa.
Muuten, miten?

Kenen pitdisi toimia isantaorganisaationa yhteispalvelupisteessa?

Kunta

Kela

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

Perustelut valinnallenne isantdorganisaatioksi

Missa yhteispalvelua tulisi markkinoida?

lehdissé

esitteissé

internetiss&
paikallisradiossa
Muulla tavoin, miten?

Miten yhteispalvelua tulisi mielestasi kehittaa?

Mika on asemanne/ virkanimikkeenne?

Kuvailkaa lyhyesti vastuualuettanne yhteispalveluun liittyen?

Aidinkielenne

suomi
ruotsi
Jokin muu, mik&

Mika on sukupuolenne?
nainen

mies

Ik&nne?

Mita viranomaista edustatte? (Tuodaan taustatietona)

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

Maistraatti (véestd, kauppa ja yhdis-tysrekisteriasiat)
Tyoévoimatoimisto

Verohallinto

Poliisi (mm. lupapalvelu)

Laaninhallitus

Tiehallinfo

Maanmittauslaitos

ltella (posti)
Seurakunta
Yritysneuvoja
Muu toimija, mik&




Palvelutoimiston sijaintikunta

Kelan vakuutusalue

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

Laaninhallitus

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