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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa valtiovarainministerion Asiakaspal-
velu2014 -hankkeen nykytila sek& analysoida hankkeesta syntyneitd mielipiteita ja kasityk-
sid. Tavoitteena oli tutustuttaa lukija julkisen hallinnon toteuttamaan hankkeeseen, pereh-
tya asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteisiin hankkeesta seka analysoida minulle hank-
keesta syntynytta kasitysta.

Tutkimus oli kvalitatiivinen, ja menetelmina tydssa toimivat metatutkimus ja sisallonana-
lyysi. Tutkimuksen paaaineiston muodostavat Asiakaspalvelu2014 -hankkeen valmistelu-
vaiheen loppuraportit, asiakaskyselytutkimukset sek& hankkeen aluekierrosmateriaalit.

Tyon ensimmainen, teoreettinen osuus kasittelee julkisen hallinnon asiakaspalvelun histo-
riaa ja kehitysta aina tdhan paivaan asti. Tassa osiossa perehdytaan itse hankkeeseen,
tutkitaan sen nykytilaa, ja mietitaan kuinka siihen on paasty.

Tydn empiirinen osa jakautuu kolmeen osioon. Ensimmaéisessé osiossa analysoidaan paa-
aineistot, ja tutustutaan tarkemmin asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteisiin. Toisessa
osassa perehdytdaan hankkeen mielikuvatavoitteisiin seka tarkemmin hankkeen herattamiin
mielipiteisiin. Viimeisessé osiossa analysoidaan minun kasitystani hankkeesta.

Asiakaspalvelu2014 -hanke on edennyt reilussa kolmessa vuodessa valmisteluvaiheesta
pilotointivaiheeseen, ja hankkeen kannalta eletd&nkin ratkaisevia aikoja. Hallituksen esitys
julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelusta on tarkoitus antaa eduskunnalle syksylla
2015. Tavoitteena on, etta uusi laki tulee voimaan vuonna 2016, ja siirtyminen uuteen asia-
kaspalveluun tapahtuisi maakunnittain vuosina 2016—2019.

Tulosten perusteella asiakkaiden mielipiteet hankkeesta olivat padosin positiivisia. Hank-
keen "yhden luukun periaate" sai laajaa kannatusta kaytannonléheisyytensa vuoksi. Myos
ehdotukset tarjottaviksi palveluiksi saivat kannatusta. Ristiriitaa mielipiteissé ilmeni ainoas-
taan kayntiasioinnin ja etédpalvelun yhdistamiseen liittyvissa ehdotuksissa. Sidosryhmien
mielipiteet ovat myds paaosin positiivisia, mutta myos kritiikkia esiintyi. Eniten epavar-
muutta sidosryhmissa heratti lakisaateinen osallistuminen uuteen yhteiseen asiakaspalve-
luun, sek& hankkeen rahapolitiikka.

Oma kasitykseni hankkeesta on selked ja toiveikas. Hanke nayttaytyy mielestani maaratie-
toisena, sinnikkaana, tydlaana, mutta tarkoituksenmukaisena. Kéasitykseni hankkeesta pe-
rustuu sekd tydelaméssa hankittuihin tietoihin ettd aineistojeni kautta opittuihin asioihin.

Asiasanat
asiakaspalvelu, hankkeet, mielipiteet, kasitykset, sisallonanalyysi, julkinen hallinto
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa tutkin ja analysoin valtiovarainministerion julkisen hallinnon asia-
kaspalvelun kehittamishanketta, eli Asiakaspalvelu2014 -hanketta. Tehtdvanani on selvit-
taa millaisia mielipiteita Asiakaspalvelu2014 -hanke sen asiakkaissa ja sidosryhmissa he-
ratti hankkeen valmisteluvaiheen loppuraporttien, asiakaskyselytutkimusten ja aluekierros-
ten perusteella. Lisaksi tehtdvanani on kartoittaa hankkeen nykytila, ja analysoida kasi-
tystd, joka itse hankkeesta sain. Tydssani perehdyn muun muassa hankkeiden olemuk-
seen, pohdin miten kasitykset ja mielipiteet hankkeesta ovat todennakdisesti syntyneet, ja
analysoin sanapilven avulla omaa kasitystani Asiakaspalvelu2014 -hankkeesta. Hankkeen

tavoitteet ja toimintatavat olivat suuressa roolissa vastausten loytamiseksi.

Ajatus opinnaytetyon aiheeseen syntyi, kun sain mahdollisuuden tehda tyharjoitteluni
valtiovarainministeriossa syksylla 2013. Tyoskentelin Kunta- ja aluehallinto-osastolla, Ra-
kenne- ja ohjausyksikdssa kuusi kuukautta pdéasiassa kahden hankeassistentin apuna,
joten suuri osa ajastani kului eri hankkeiden parissa. Hanketydskentely oli minulle taysin
uutta, ja huomasinkin nopeasti sen olevan hyvin mielenkiintoista. Alkusyksysta minua tyol-
listi eniten Asiakaspalvelu2014 -hanke, joka oli jo tuolloin erittain ajankohtainen syksyn
2013 aluekierroksen ansiosta. Auttaessani jarjestamaan Helsingin aluekierrosseminaaria,
jossa sidosryhmille kerrottiin hankkeesta yksityiskohtaisemmin, kiinnostuin niin sanottujen
hankkeen ulkopuolisten ihmisten, eli muiden kuin itse toimijoiden, mielipiteistd hanketta
kohtaan. Paatin perehtya hankkeen taustaan ja kehitykseen tarkemmin, jotta ymmartaisin

mista hankkeessa todella on kyse.

Asiakaspalvelu2014 -hanke asetettiin vuonna 2012, joten kun mietin aihetta tydlleni,
hanke oli jo pitkalla, ja siita oli julkaistu runsaasti materiaalia. Esimerkiksi hankkeen paa-
tydryhman loppuraportti oli julkaistu alkukesasta 2013, ja hanke oli saanut huomiota jo
mediassakin. Tydskennellessani hankkeen materiaalien parissa, mietin, olisiko tarvetta la-
pikayda jo julkaistuja materiaaleja, ja tehda niista jonkinlainen metatutkimus, eli tutkimus
jo tehdysta tutkimuksesta. Eniten minua viestinnan opiskelijana kiinnosti hankkeesta syn-
tyneet mielipiteet ja k&sitykset. Halusin tutkia asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteita
hankkeesta, seka perehtya runsaisiin materiaaleihin niin syvallisesti, etta voisin muodos-
taa oman, ulkopuolisen kasitykseni aiheesta, ja analysoida sita. Opinnaytetydohjaajani
avulla kehittelimme ja rajasimme potentiaalisen aiheeni metatutkimukseen ja sisallénana-
lyysiin Asiakaspalvelu2014 -hankkeen loppuraporteista, asiakaskyselytutkimuksista ja
aluekierrosmateriaaleista, seka hankkeen nykytilan kartoitukseen. Ehdotettuani aihetta yk-
sikdssani, sain luvan ryhtya tydhon. Teen siis tamén opinnaytetyon toimeksiantona valtio-

varainministeriolle.



1.1 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tavoitteeni on tutkia ja analysoida aineistojeni perusteella, millaisia mielipiteita hanke sen
asiakkaissa ja sidosryhmissa heratti. Kartoitan myds hankkeen nykytilan, eli tutkin, mika
hanke on, mita siina on tehty, miksi, miten, ja mihin on péésty. Lopuksi analysoin omaa
kasitystani hankkeesta, ja perustelen syntyneet mielikuvat. Aineistoni ja tutkimusmenetel-

mani esittelen tarkemmin luvussa kaksi.

Alla ovat tutkimuskysymykseni siité jarjestyksessa, jossa kayn ne tydssani lapi.

1) Millainen Asiakaspalvelu2014 -hankkeen nykytila on ja miten siihen on paasty?
2) Millaisia mielipiteita hanke sen asiakkaissa ja sidosryhmissa heratti?
3) Millainen kasitys hankkeesta minulle valittyi?

Tyoni koostuu kahdesta eri polusta. Ensimmainen polku koostuu tietoperustasta, eli lu-
vusta kolme. Vastaan tassa luvussa ensimmaiseen tutkimuskysymykseeni. Haluan antaa
lukijalle selke&n kuvan siitd, mika hanke on, mita silld halutaan saavuttaa ja miksi. Jotta
|6ytaisin tarvittavat vastaukset, luon ensin katsauksen hankkeen perustietoihin, ja julkisen
hallinnon yhteisen asiakaspalvelun historiaan 1990-luvulta tdhan paivaéan asti. Seuraa-
vaksi perehdyn hankkeen tavoitteisiin, nykytilaan ja lopulta myds hieman hankkeen tule-

vaisuuteen. Nain saan realistisen kuvan hankkeesta, ja voin kartoittaa sen nykytilan.

Toinen polku koostuu tyoni empiirisestd osuudesta, eli luvuista nelja, viisi ja kuusi. Tassa
osiossa vastaan tutkimuskysymyksiini kaksi ja kolme. Jotta saisin selville vastaukset kysy-
myksiini, paneudun materiaalieni tarkeimpaén kolmikkoon, eli hankkeen valmisteluvai-
heen loppuraportteihin, asiakaskyselytutkimuksiin ja aluekierrosmateriaaleihin. Kayn lu-
vuissa lapi mielestani tarkeimmat asiat ja huomiot naista kolmesta seka analysoin 16yto-
jani. Aineistojen yhteenveto -luvussa esittelen lukijalle vastaukset tutkimuskysymyeksiini
analysoinnin kera, ja Hankkeen kuva -luvussa otan itse kantaa tuloksiin seka esittelen

omat kasitykseni hankkeesta.

Tavoitteeni on, ettd onnistuisin analysoimaan lapikdymani aineistot mahdollisimman ku-
vaavasti, ja etta lukija saisi selkean kuvan seka Asiakaspalvelu2014 -hankkeesta etta
hankkeen synnyttamista mielipiteista ja kasityksista. Toivon, etta toimeksiantajani voisi
hyddyntaa analyysejani tulevissa hankkeissa, ja ndin ollen saisi realistisen kuvan julkaise-

mistaan materiaaleista.



1.2 Asiakaspalvelu2014 -hanke

Asiakaspalvelu2014 -hanke, viralliselta nimeltédéan Julkisen hallinnon asiakaspalvelun ke-
hittdmishanke, on valtiovarainministerion 12.1.2012 asettama, koko julkisen hallinnon kat-
tava asiakaspalvelun kehittamishanke. Alkuperaisen hankkeen toimikausi oli 15.1.2012—
31.5.2013. Perustana hankkeelle toimi Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa yhteispalve-
lulle asetetut tavoitteet, jotka on selitetty alla olevassa taulukossa. (Valtiovarainministerio
2013, 19.)

Taulukko 1. Jyrki Kataisen hallituksen ohjelmassa asetetut tavoitteet yhteispalvelulle
(Paaministeri Jyrki Kataisen hallituksen ohjelma, 2011, 78).

— Luodaan koko maassa kuntatasolle kattava yhteispalvelupisteiden verkko. M&aritel-
l&&n jokaisessa yhteispalvelupisteessa vahintdén etdpalveluna saatavilla olevat val-

tion, kuntien ja eri viranomaisten palvelut.

— Selvitetaan kuntien mahdollisuudet toimia yhteispalvelupisteiden vastuuviranomai-

sina ja ainoana keskeisena asiakasrajapintana julkisiin palveluihin.

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen tehtavana on luoda koko maan kattava palvelupiste-
verkko, jossa asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisista Asiointipis-
teistd yhdenvertaisesti ja kohtuuetdisyydelld asuinpaikastaan. Julkisen hallinnon asiakas-
palveluilla tarkoitetaan verovaroin tuotettuja palveluita, kuten Kelan tai Poliisin palveluita.
Asiointipisteissa asiakkaat voivat, palveluneuvojien avulla, valita itselleen parhaiten sopi-
van palvelukanavan kulloisenkin ongelman mukaisesti. Valittavia palvelukanavia ovat esi-
merkiksi verkkoasiointi, etapalvelu tai perinteinen kayntiasiointi paikanpaalla. Tavoite on,
ettd palvelut voidaan tuottaa seka tehokkaasti etté taloudellisesti. Jotta tdma onnistuisi,
hankkeen on tuotettava julkisen hallinnon asiakaspalveluun uusia yhteisia toimintamalleja.

(Valtiovarainministerio.)

1.3 Hankkeen asiakkaat ja sidosryhmat

Tassa tydssa puhun useasti Asiakaspalvelu2014 -hankkeen asiakkaista ja sidosryhmista,
silla tehtavanani on tutkia, millaisia mielipiteitd hanke sen asiakkaissa ja sidosryhmissa
herétti kayttamieni aineistojen perusteella. Asiakkailla tarkoitan Suomessa asuvia ihmisia,
jotka suunnitteilla olevia Asiointipisteita tulevat kayttamaan. Asiointipisteissa asioiminen ei
siis vaadi Suomen kansalaisuutta, vaan asiakkaita ovat tasavertaisesti kaikki Suomessa
asuvat ihmiset. Sidosryhmilld, eli stakeholdereilla, tarkoitetaan yleisesti osapuolia, jotka

voivat vaikuttaa organisaation toimintaan, mutta joihin organisaation toiminta myés vaikut-



taa. (Juholin 2009, 40.) Tassa tydssa sidosryhmista puhuttaessa, tarkoitan Suomen kun-
tia, ja sellaisia viranomaisia, joiden palveluja Asiointipisteissa tullaan tarjpamaan, esimer-
kiksi Kela.

1.4 Tyoni keskeiset kasitteet

Tassa tydssa puhun useasti seka asiakaspalvelupisteisté ettd Asiointipisteista. Nama ka-
sitteet tarkoittavat samaa asiaa, eli suunnitteilla olevia julkisen hallinnon asiakaspalvelu-
pisteitd, mutta pisteille kehiteltiin virallinen nimi vasta huhtikuussa 2014. Kaytan siis kasi-
tettd asiakaspalvelupiste siihen asti, kunnes esittelen Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jat-
kotybryhman paatoksen asiakaspalvelupisteiden virallisesta nimesté sivulla 23. Kaytan
kasitettd Asiointipiste sivusta 23 eteenpain. Suorissa lainauksissa tai tekstiviitteissa en
kuitenkaan ole voinut kaytettavaa kasitetta vaihtaa, joten lukija voi paatella |ahteen tuoreu-
den kaytetyn kasitteen perusteella.



2 Aineistot ja tutkimusmenetelmat

Tassa luvussa esittelen kayttdmani aineistot ja tutkimusmenetelmat. Alla olevassa kuvi-
ossa on havainnollistettu tutkimuskysymykseni ja aineistot, joilla niihin vastaan. Kuviosta
myds ilmenee tydni etenemisjarjestys.

1. Millainen hankkeen

nykytila on ja miten

I ./ silhen on paasty?

Vastaan tdhan kysymyk-
Vastaan tahan kysy- seen omalla analyysillani
mykseen tietoperustalla luvussa kuusi. _
luvussa kolme. =2 Kaikki kolme p&aai-
- Hankkeen loppura- neistoa.
portit.

2. Millaisia mielipiteita

hanke sen asiakkaissa ja
sidosryhmissa heratti?

3. Millainen kasitys

hankkeesta minulle
valittyi?

Vastaan tdhan kysymyk-
seen empiirisella osalla
luvuissa nelja ja viisi.

- Hankkeen asiakasky-

selytutkimukset ja alue-
kierrosmateriaalit.

Kuvio 1. Tutkimuskysymykseni ja aineistot, joilla niihin vastaan.

Tyoni on kvalitatiivinen, eli laadullinen tutkimus Asiakaspalvelu2014 -hankkeesta, ja sen
synnyttamista mielipiteista ja kasityksista. Kvalitatiivinen tutkimus on usein tiukasti rajattu,
suppeahko tyd, jossa olennaista on tutkimuskohteen ymmartaminen. Kvalitatiivisessa
tydssa tavoitteena on ymmartaa tutkimuskohdetta, ja vastata kysymyksiin miksi, miten ja
millainen. Kvantitatiivisesta, eli maarallisesta tutkimuksesta poiketen, kvalitatiivisessa tut-

kimuksessa pyritaan padasiassa loytamaan selityksia asioille ja ilmiéille. (Juholin 2009,



358.) Tassa tydssa olennaista on hankkeen ja sen tavoitteiden ymmartaminen, joten tulkit-
sen aineistojani laadullisella analyysilla ja paatelmien teolla, kuten ymmartamiseen pyrki-

vassa, kvalitatiivisessa tutkimuksessa on tapana. (Hiltunen/Jyvaskylan yliopisto.)

2.1 Aineistojen esittely

Sain tyoharjoittelupaikaltani runsaasti lahdeaineistoja ty6téani varten. Valtiovarainministeri-
Osté sain Asiakaspalvelu2014 -hankkeen vuonna 2013 valmistuneen loppuraportin, hank-
keen aluekierrosmateriaalit sek& helmikuulta 2013 etta elokuulta 2013, hankkeen teetta-
mien asiakaskyselytutkimusten julkaisemattoman loppuraportin, tutkimusten havainnollis-
tavat tulokset seké keskusteluketjut. Liséksi kerasin itse sdhkoisessd muodossa Yhteis-
palvelun tehostamishankkeen loppuraportin, Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jatkovalmis-
telutydryhman loppuraportin seka useita, pienempia tietolahteita, jotka on lueteltu lahde-
luettelossa.

Tarkeimmiksi aineistoiksi tyoni kannalta muodostuivat Asiakaspalvelu2014 -hankkeen val-
misteluvaiheen loppuraportit, hankkeen teettamat asiakaskyselytutkimukset ja aluekierros-
materiaalit. Naméa kolme aineistoa olivat erinomaisia siksi, etta ne edustavat kukin erilaista
nakokulmaa aiheeseeni. Asiakaskyselytutkimukset edustavat parhaiten asiakkaiden nako-
kulmaa, aluekierrosmateriaalit sidosryhmien nakoékulmaa ja loppuraportit hankkeen toimi-
joiden nakokulmaa. Vastaan siis tutkimuskysymyksiini padasiassa edellda mainituilla ai-
neistoilla. Tydharjoittelupaikaltani saamieni materiaalien lisaksi, tarkeiksi lahteiksi muo-
dostuivat muun muassa Y hteispalvelun internetsivut, Finlexin oikeudellisen aineiston inter-

netpalvelu ja Elisa Juholinin Communicare! -kirja.

2.2 Tutkimusmenetelmien esittely

Tutkimusmenetelmani tassa tydssa ovat metatutkimus ja sisallonanalyysi. Metatutkimus
on tutkimus jo aiemmin tehdysta tutkimuksesta, ja sisallénanalyysi tieteellinen tutkimus-
metodi, jonka tavoitteena on tehda paatelmia, ja analysoida dokumentteja. (Silius 2005,
2.) Analysoin tassa tyossa aineistojeni ilmisiséltoa (manifest content), en mahdollisia piilo-
viesteja. (Silius 2005, 4.)

Metatutkimus, eli niin sanottu kokoomatutkimus, on yksi tieteellisen tutkimuksen laji, jossa
tutkija muodostaa selkeén kokonaisuuden kayttamistadn, mahdollisesti useista aineisto-
materiaaleista. Laadukkaan metatutkimuksen kriteerin& on, etta tutkija on kerannyt mah-

dollisimman kattavan, teemaan kuuluvan aineiston. Tama tehtava ei suinkaan ole helppo,



silla luotettavan aineiston keraaminen ja analysointi voi olla hyvin tydlasta. Vahva teoria-
pohja kutenkin mahdollistaa onnistuneen metatutkimuksen. (Jokinen, Lahteenméaki & No-
kelainen 2009, 16.)

Sisélldnanalyysissa pureudutaan tekstin sisaltoon, ja tehdaan siitd paatelmia. Analysoita-
vina dokumentteina voivat olla esimerkiksi kirjat, haastattelut, puheet tai raportit. Sisal-
|dnanalyysia voi tehda joko strukturoimattomasta tai strukturoidusta aineistosta, ja tata
metodia voi soveltaa myds sellaisten aineistojen analysointiin, joita ei ole tuotettu tutki-
mustarkoituksiin. Sisallonanalyysia voidaan tehda kahdella eri tavalla: sisallon analyysilla
tai sisallon erittelylla. Sisallonanalyysissa pyritdan kuvaamaan dokumenttien siséaltd sanal-
lisesti, kun taas sisallon erittelyssa tehd&aén analyysi, jossa kuvataan kvantitatiivisesti, eli
maarallisesti tekstin sisaltdéa. Tarkeinta sisallonanalyysissa on etsia analysoitavan tekstin
merkitys. (Silius 2005, 2-3.)

Sisallénanalyysi on erinomainen tutkimusmetodi silloin, kun on tarve luoda sanallinen ja
selkea kuvaus jostakin. Talla metodilla pyritaan jarjestamaan aineisto seka tiiviiseen etta
selkedan muotoon, ja tarkoituksena on lisata aineistojen informaatioarvoa seka kasata ha-
janaisestakin aineistosta yhtendinen kokonaisuus. Nain voidaan tehda tutkittavasta ai-
heesta luotettavia johtopaatdksia. Itse analyysi perustuu aineistojen loogiseen tulkintaan,
jossa ensin aineisto hajotetaan osiin, sitten kasitteellistetddn ja lopuksi kootaan omalla ta-
valla loogiseksi kokonaisuudeksi. Tutkijan on sisallénanalyysin paatteeksi muistettava
tehda mielekkaat johtopaéattkset analysoiduista teksteistddn, muuten analyysi jaéd ikaan
kuin kesken. (Silius 2005, 3-9.)

2.3 Toimintamenetelmat ja tyoni rakenne

Lahdin rakentamaan ty6tani kokonaisuutena kolmen péaaineistoni ympaérille. Metatutki-
mus ja sisallonanalyysi toimintamenetelminani kerasin ensin kattavat aineistot tyotéani var-
ten. Aineistoihini tutustumiseen, ja niiden huolelliseen lapikayntiin muistiinpanoja tehden,
kaytin aikaa noin kuukauden. Tassé ajassa hajotin aineistoni niin sanotusti osiin, etsin
niista kaikki oleellisimmat asiat tyéni kannalta, analysoin I6ytdni, ja kasasin tiedot yhteen
omin sanoin. Kavin lapi suuret maarat teksteja ja kuvioita, etsien hankkeen punaista lan-

kaa, ja asiakkaiden seké sidosryhmien kannanottoja hankkeeseen.

Suurin osa tydstéani oli yhdistelma tekstianalyysid, pohdintaa, jAsentelya ja referointia.
Tyolainta oli paikallistaa kaikki hyodyllinen tieto niin sanotun ylimaaraisen tiedon keskelta,
ja yhdistaa se omin sanoin toimivaksi kokonaisuudeksi. Vastausten etsiminen ja analy-

sointi vaati systemaattista tydskentelyd monipuolisten aineistojeni keskella. Kavin yhden
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aineiston kerrallaan lapi, alleviivasin tarkeat faktat (esimerkiksi asiakkaiden vastaukset ky-
symyksiin ja sidosryhmien aanestystulokset), ja referoin tekstin. Taman jalkeen varsinai-
nen kirjoitusprosessi vasta alkoi, ja se kesti aktiivisimmillaan noin puolitoista kuukautta.
Tapasimme muutamassa palautepalaverissa seké opinnaytetydohjaajani etté toimeksian-
tajani kanssa, ja heidan kommenttiensa pohjalta muokkasin tyoni valmiiksi.

Tyoni rakenne ei ole perinteisin mahdollinen opinnaytetydn rakenne, silla tydni luonne
vaati mielestéani monipuolisempaa asettelua. P&étin rakentaa tyoni nain, silla ensimmai-
seen tutkimuskysymykseeni oli mahdollista vastata jo tietoperustalla. Halusin jakaa tutki-
muskysymyksieni vastaukset useaan eri lukuun, silla mielestani se oli selkein ja loogisin

vaihtoehto. Nain lukijan on helppo paikallistaa vastaukset.

2.4 Mika on hanke?

Voidakseni ymmartaa ja analysoida Asiakaspalvelu2014 -hanketta, minun taytyi ensin pe-
rehtya hankkeen olemukseen. Mika siis on hanke, ja miten se toimii? Hankkeella ja pro-
jektilla tarkoitetaan usein tdysin samaa asiaa (PSK), eli jarjestaytynytta ja tavoitteellista
toimintaa jonkin tietyn asian kehittamiseksi (Liiveri). PSK-Aikuisopisto maarittelee hank-
keen seuraavalla tavalla: "Hanke on selkeasti asetettuihin tavoitteisiin pyrkiva ja ajallisesti
rajattu kertaluonteinen tehtavakokonaisuus” (PSK). Hanke -sanan kaytt6 ei kuitenkaan ole
taysin vakiintunut, silla eri organisaatioissa hankkeella voidaan tarkoittaa eri asioita, kuten
kehitysohjelmaa, toimeksiantoa tai suurta projektia. (Projekti-instituutti.) Laadukasta han-
ketta toteutettaessa, onkin tarkea tietdd, mita sanalla tasmallisesti tarkoitetaan, ja mita

hankkeessa kuuluu tehda. (Liiveri.)

Hankkeella on aina seké alku ettd loppu, ja se perustuu hankesuunnitelmaan. Hanke-
suunnitelmassa on erikseen nimetty hankkeen tavoitteet, tekijat, toteutustapa, aikataulut
ja kustannukset. Etenkin EU-hankkeissa aikataulut ovat erittain tiukkoja, silla mink&an-
laista toimintaa hankkeen hyddyksi ei saa aloittaa ennen virallista aloituspaivamaaraa
(PSK). Hankkeessa on aina ideana toteuttaa jotain uutta innovatiivisella tavalla, ei yllapi-
t&d& vanhaa toimintaa. Siksi onkin oltava tarpeeksi painava syy sille, miksi hanke peruste-
taan, toisin sanoen tarve uudistaa, kehittéda tai parantaa jotakin. On otettava huomioon
olemassa oleva tilanne, ja lahdettava suunnittelemaan jatkoa. Hankkeen suunnitteluvai-
heessa on myds tarke&& huomioida sidosryhmat ja muut yhteistydtahot, silla avoin yhteis-
tyd nopeuttaa hankkeen kaynnistymista. (PSK.) Kaikista tarkeintd on muodostaa selkea
tavoite hankkeelle ja rajata se huolellisesti. (Liiveri.) Kun tama on selvilla, varsinainen han-

ketytskentely tavoitteiden saavuttamiseksi voi alkaa.



Valtionhallinnossa hankkeiden elinkaari on useimmiten aina samanlainen. Ensin on teh-
tava paatos hankkeen perustamisesta, jonka jalkeen hankkeelle laaditaan asettamispaa-
tos. Samalla hankkeelle usein perustetaan alatydryhmid, jotka raportoivat hanketydsken-
telyn aikana toiminnoistaan hankkeen paa- tai ohjaustyéryhmalle. Hankkeen aikana voi
tapahtua jasenmuutoksia, jolloin on tehtava jasenmuutospaatoksia tai kokoonpanon muu-
tospéaatoksia (Valtioneuvoston hankerekisteri). Hankkeen valmistuessa tehdaan loppura-
portti, joka summaa yhteen hankkeen ty6vaiheet ja niiden tulokset. (Valtiovarainministe-
ro.)

2.5 Mielikuvat, mielipiteet ja kasitykset

Tutkiessani hankkeesta syntyneitd mielikuvia, mielipiteita ja kasityksia, paatin syventya ai-
heeseen tarkemmin, ymmartaakseni hankkeesta syntyneet reaktiot paremmin. Halusin
selvittaa, kuinka mielikuvat, mielipiteet ja késitykset asiakkailla ja sidosryhmilla ovat toden-
nakoisesti syntyneet. Ensin on kuitenkin ymmarrettava, mita mielikuvat, mielipiteet ja kasi-
tykset ovat. Mielikuva ja kasitys ovat periaatteessa toistensa synonyymeja. (SuomiSana-
kirja, 2015.) Ne kumpikin ilmaisevat ajatusta tai mielipidetta, joka ihmisella on jostakin asi-
asta muodostunut. Kasitykselle ei ole olemassa tarkkaa maaritelmaéa, mutta useimmiten
silla tarkoitetaan tunnetta, jossa yhdistyy kokeminen ja kohde. Toisin sanoen, kun ihminen
kohtaa minka tahansa ilmién, han muodostaa siita kasityksen, eli mielikuvan, kokemus-
tensa ja ajatustensa yhteistydna. Mielipiteet taas perustuvat jokaisen ihmisen omiin arvoi-
hin ja uskomuksiin, ja ne muodostuvat samalla lailla ymparistén ja henkilon aiempien ko-

kemusten muokkaamana. (Kajaanin ammattikorkeakoulu.)

Opinnaytetdissa ja tutkimuksissa on tekijan tehtava valita kielelliset ilmaisunsa. Mina valit-
sin mielikuvat, mielipiteet ja kasitykset tyoni ilmaisuiksi, silla ne selittavat mielestani par-
haiten asiakkaiden reaktiot hankkeesta. Koska hankkeen toiminta on yha kesken, eika
asiakkailla voi olla kokemusta itse hankkeen ty6stamastéa asiakaspalvelusta (paitsi pilo-
toinnin kautta), mielikuvat, mielipiteet ja kasitykset ovat juuri niita, joita asiakkaat ovat
hankkeesta muodostaneet. Tassa tydssa mielipide on paras ilmaisu kuvaamaan asiakkai-
den ja sidosryhmien ajatuksia hankkeesta, ja kasitys ilmaisee parhaiten kuvan, jonka mina
olen hankkeesta muodostanut. Nama kasitteet voi toki tulkita monella lailla, silla tutkija

muodostaa aina ilmaisunsa oman kontekstinsa mukaan (Kajaanin ammattikorkeakoulu).

2.5.1 Mielikuvien synty

Mielikuvien, kasitysten ja mielipiteiden synty on useimmiten hyvin samanlainen. Mielikuvat
syntyvét, Elisa Juholinin mukaan, seka monien konkreettisten etté abstraktien tekijéiden

summana. Ihmiset eivat usein pysty kertomaan mihin mielikuva tarkkaan ottaen perustuu,
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silla mielikuvat muotoutuvat monien eri tietojen ja toimien seurauksena. lhmisten mieliku-
viin vaikuttavat itse koettujen, nahtyjen ja luettujen seikkojen lisaksi myos vahvasti toisten
ihmisten kertomat havainnot sek& media. Esimerkiksi organisaatio voi itse vaikuttaa mai-
neeseensa toiminnallaan ja viestinnallaan (esimerkiksi visuaalinen ilme), mutta mielikuvat
syntyvat osaksi ihmisen oman luonteen ja kokemusten perusteella. (Juholin 2009, 48.)
Koska jokaisella inmisella on laaja kokemusten ja tunteiden kirjo, peilaavat syntyneet mie-
likuvat aina niita. (Kajaanin ammattikorkeakoulu.) Késitys tai mielikuva syntyy aina jonkin-
laisesta toiminnasta, ja koska meilla kaikilla on oma tapamme kasitella ymparistosta saa-
maamme informaatiota, muotoutuvat mielikuvat aina kantajansa kaltaisiksi. (Juholin 2009,
190.)

2.5.2 Mielikuviin vaikuttaminen

Ihmisten mielikuviin, mielipiteisiin tai k&sityksiin ei voida lopullisesti vaikuttaa, mutta erilai-
silla keinoilla, kuten viestinnalla ja johdonmukaisella toiminnalla, mielikuviin voidaan pyrkia
vaikuttamaan. Mielikuviin vaikuttaminen sivuaa maineen hallintaa, silla molemmissa ai-
heissa kyse on mahdollisimman positiivisen kuvan luomisesta. Esimerkiksi organisaatio
erottuu Kilpailijoistaan helpommin, kun sen omat sisallélliset méaarittelyt on tehty selkeasti.
(Juholin 2009, 193-195.) Alla ndkyvassa kuviossa on selitetty tarkemmin mielikuviin vai-

kuttamisen eri vaiheita.

rots P % 3) Mielikuva/imago:
1) Identiteetti eli omakuva: 4y 2) Tayontetﬂa gl_u _mlstaa ‘5; t:‘:)illaiselta yhteist? i
mita olemme, mitd teemme, '9 yhteisd haluaisi itsens ia thllajsta tarinaa siita

mihin pyrimme T tunnistettavan T Carotaan 1.
T - i aari Viestinta Muut vaikutteet
Tunnistaminen yara WS Visuaalisuus  javiestit muiden
Teot toimesta

Kuvio 2. Mielikuviin vaikuttamisen vaiheita (Juholin 2009, 195).

Kuvio 2 kuvaa mielikuviin vaikuttamisen vaiheita organisaatiotasolla. Kuten kuviosta na-
kee, mielikuviin vaikuttamisen tapahtumaketju alkaa oman itsemme tunnistamisesta, keita
olemme ja millainen on persoonallisuutemme. Seuraavaksi on maariteltava tavoiteti-
lamme, jotta voimme paattaa mitéa asioita haluamme tuoda esiin ja kuinka ne asiat vaikut-
tavat tavoitteisimme. Sitten on aika tehda strategiset linjaukset (konkreettiset toimet esi-
merkiksi liiketoiminnassa), ja lopuksi voimme vain toivoa etta muiden ihmisten mielikuva

meista vastaa toivomaamme. Realistisesti on kuitenkin ymmarrettava, etta me itse
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olemme vain yksi monista vaikuttajista tapahtumaketjussa, jossa mielikuva syntyy. (Juho-
lin 2009, 194.)
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3 Yhteisen asiakaspalvelun historia ja kehitys

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen taustalla vaikuttaa jo 1990-luvulla alkanut yhteispalvelu.
Ennen Asiakaspalvelu2014 -hanketta on toiminut useita eri hankkeita, jotka on asetettu
kehittdamaan ja turvaamaan yhteispalvelua. Jo paaministeri Paavo Lipposen hallitusten oh-
jelmissa kiinnitettiin huomiota palvelujen saatavuuden turvaamiseen. 1990-luvulla julki-
selle hallinnolle oli asetettu tiukat taloudellisuus- ja tehokkuusvaatimukset, joiden seurauk-
sena palvelujen saanti vaikeutui ja palveluverkkoa harvennettiin tuntuvasti. Oli siis |6ydet-
tava uusia, parempia keinoja huolehtia palvelujen saatavuudesta. (Valtiovarainministerit
2008, 66.)

Yhteispalvelu kehitettiin vastaukseksi ilmenneisiin ongelmiin. Yhteispalvelun omilla verk-

kosivuilla palvelua kuvataan seuraavasti:

Yhteispalvelu on tapa tarjota julkishallinnon ja muita palveluja keskitetysti yhdesté paikasta.
Kunnan ja valtion palveluntuottajien yhteisty6lla voidaan turvata monipuoliset ja laadukkaat

palvelut niin haja-asutusalueilla kuin taajamissa. Yhteispalvelu siséltaa asiakirjojen vastaan-
ottamista ja luovuttamista, asioiden vireillepanoon ja kasittelyyn liittyvaa neuvontaa seka

sahkoisten palvelujen kayton tukemista. (Yhteispalvelu, 2015.)

Seuraavissa alaluvuissa on kerrottu yhteisen asiakaspalvelun historiasta ja kehityksesta
1990-luvulta t&han paivaan asti.

3.1 Yhteispalvelun kehitys 1990-luvulta 2010-luvulle

Yhteispalvelumalli kehitettiin 1990-luvulla kun eri viranomaisten yhteisty6, eli yhteispal-
velu, todettiin toimivaksi keinoksi taata julkisten palvelujen saatavuus. Kyseisen mallin
avulla alettiin kehittaa julkisia palveluja, silla nain valtettiin paallekkaisyydet toiminnoissa
ja varmistettiin niukkojen voimavarojen tehokas kaytto. Yhteispalvelussa keskitettiin useita
viranomaisten palveluja samaan fyysiseen asiakaspalvelutilaan. Keskeinen tavoite oli
luoda kattava ja toimiva palveluverkko, joka takaisi kansalaisille kohtuullisen saavutetta-

vuuden viranomaisten palveluille. (Valtiovarainministerié 2008, 66.)

Laki julkisen hallinnon asiakaspalvelujen jarjestamisesta yhteisissa palveluyksikoissa
(802/1993) tuli voimaan 1. lokakuuta 1993 (Finlex). Tama laki toimi perustana yhteispalve-
lun kehittdmiselle (Valtiovarainministerié 2008, 66). Ensimmainen yhteispalvelua kehittava
hanke oli sisdasianministerion asettama Paikallishallinnon palvelutoimisto -hanke, joka

toimi vuosina 1993-1995. Hankkeen tarkoituksena oli "selvittaa lain mukaisen yhteispal-
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velun toteutumista paikallistasolla”. (Valtiovarainministerié 2008, 66.) Selvityksen tulok-

sista kavi ilmi, etta kokemukset paikallisista hankkeista olivat suurilta osin positiivisia. On-
gelmia oli kuitenkin havaittu seka tiedotuksen maéarassa etta tietoteknisisséa selvityksissa.
Tarvittiin siis lisda aikaa ja ponnisteluja, jotta uusi toimintakulttuuri omaksuttaisiin. (Valtio-

varainministerié 2008, 67.)

My06s seuraava hanke oli sisaasiainministerion asettama Yhteispalveluhanke, joka toimi
vuosina 1996-1999. Yhteispalveluhankkeen tarkoituksena oli turvata palvelujen saata-
vuus yhteispalvelun avulla ja poistaa esteet, jotka haittaavat yhteispalvelun lisd&mista.
Hankkeen my6té yhteispalvelulle kehitettiin tunnus (klemmarimerkki, kuva alempana) ja
viestinnallinen linja. Samalla yhteispalvelu -termin kaytto vakiinnutti asemansa. Yhteispal-
velun tunnus ja sininen vari toimivat perustana sen visuaaliselle viestinnalle, jolla haluttiin

kertoa asiantuntevasta ja ystavallisesta palvelusta. (Valtiovarainministerié 2008, 67.)

WYhteispalvelu

Kuva 1. Yhteispalvelun tunnus (Yhteispalvelu).

1990-luvun lopussa sisaasianministerio tilasi Lapin yliopistolta arviointitutkimuksen yhteis-
palvelusta. Kevaalla 1999 julkaistiin tutkimuksen loppuraportti, josta kavi ilmi yhteispalve-
lun saavuttaneen hyvin sille asetetut palvelutasotavoitteet. Positiivista palautetta saatiin
erityisesti pienilté ja syrjaisilta paikkakunnilta, joissa yhteispalvelun arvioitiin lisdnneen tyy-
tyvaisyytta julkisten palvelujen laatuun ja saatavuuteen. Tutkimuksessa myds selvisi, etta
yhteispalvelu oli auttanut pienien saastdjen saavuttamisessa ja onnistunut tehostamaan
virastojen omaa palvelutuotantoa. Yhteispalvelusta muodostunut yleiskuva kuitenkin pal-
jasti, ettd "suurin osa silloisista yhteispalvelupisteista oli parhaimmillaankin monipalvelu-
pisteita, joissa ei hyddynnetty vield synergiaetua (tehtavien jakoa, paallekkaisten toiminto-
jen karsimista tai tietojarjestelmien yhteiskaytt6d) siind mitassa, ettéa tasta olisi ollut merkit-
tavaa taloudellista hyotya taustavirastoille”. (Valtiovarainministerié 2008, 68.) Hankeen ar-
vioitiin siis epaonnistuneen yhteispalvelun eteenpéin viemisessa alue- ja paikallishallin-
nossa, mutta Yhteispalvelulain kuitenkin todettiin antavan erinomaiset mahdollisuudet pal-
velujen toteuttamiseen, ja lakia itsessaan pidettiin yhteispalvelutoiminnan mahdollistajana.

(Valtiovarainministerio 2008, 69.)
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7.4.2005 hallitus antoi eduskunnalle hallintoselonteon keskus-, alue- ja paikallishallinnon
toimivuuteen ja kehittamistarpeisiin liittyen. Keskeiseksi lahtdkohdaksi hallitus linjasi pal-
velujen saatavuuden turvaamisen ja itse hallinnon kehittdmisen mahdollisimman tehok-
kaaseen ja taloudelliseen pisteeseen. Yhteispalvelua tulisi selonteon mukaan kayttaa te-
hokkaasti hyvaksi palvelujen saatavuuden turvaamisessa, ja yhteispalvelua tulisi myds
laajentaa sahkdiseen muotoon. Nain saataisi yllapidettya palveluverkkoa, lisattya paikalli-
sen verkon tuottavuutta ja saastettya tilakustannuksissa. (Valtiovarainministerié 2008, 13.)
Selonteon jalkeen sisdasianministerit asetti 26.1.2006 Yhteispalvelun tehostamishank-
keen ja sen ohjausryhman. Seké& hankkeen ettd sen ohjausryhman toimikauden oli tarkoi-
tus paattya 30.6.2007, mutta hankkeen pyydettya lisdaikaa toimikautta jatkettiin 31.1.2008
asti. (Valtiovarainministerit 2008, 14-15.) Yhteispalvelun tehostamishankkeen keskeisim-
mat tehtavat voidaan jakaa kolmeen osaan: 1) "Selvittda mahdollisuudet koota asiakas-
palvelutehtavat yhteisesti tarjottaviksi’, 2) ” Selvittdd mahdollisuudet koota asiakaspalvelu-
jen tarjoaminen ensisijaisesti olemassa oleviin yhteispalvelupisteisiin, tyéhallinnon palve-
lupisteisiin, kihlakunnan virastojen palvelupisteisiin, Kansanelakelaitoksen toimipisteisiin
ja kuntien toimipisteisiin” ja 3) ” Selvittaa mahdollisuudet lisata yhteisesti tarjottavien pal-
velujen valikoimaa keskeisilla valtionhallinnon hallintopalveluilla” (Valtiovarainministerit
2008, 61-62).

Yhteispalvelun tehostamishanke maaritteli yhteispalvelulle vakiopalvelut maistraattien, po-
liisin, tydvoimatoimiston, verohallinnon ja Kansanelékelaitoksen osalta. Lisdksi Suomen
Kuntaliitto kokosi viitteellisen tehtavaluettelon kunnille. Suositus oli, etta tehtédessa yhteis-
palvelusopimuksia toimijat tarjoaisivat yhteispalveluna vahintdan vakiopalvelulistassa ni-
metyt palvelut. (Valtiovarainministerio 2008, 62.) Yhteispalvelun tehostamishankkeen yksi
merkittdvimmista tydtavoista oli itse palvelun pilotointi, eli palvelun alustava kayttéénotto
erilaisissa toimintaymparistoissa. Pilottipaikkakunniksi valikoituivat Utsjoki, Puolanka,
Juva, Mantyharju, Virrat, Parkano, Ahtéri, Savitaipale, Heinola ja Inkoo. Pilotteja haluttiin
ensisijaisesti testata sellaisissa paikkakunnissa, joissa valtion palvelut olivat jo lakkaa-
massa, mutta joissa palvelut voitaisiin yhteispalvelun avulla séilyttaa. Osassa paikkakun-
nista yhteispalvelu kaynnistettiin pilotoinnin jalkeen ja liséksi hanke kaynnisti valmistelun

yhteispalvelun saamiseksi Helsingin Itakeskukseen. (Valtiovarainministerié 2008, 63.)

Yhteispalvelun tehostamishankkeen toimikauden aikana, uusi laki julkisen hallinnon yh-
teispalvelusta (223/2007) astui voimaan 1.4.2007. Laki korvasi vuonna 1993 voimaan tul-
leen lain julkisen hallinnon asiakaspalvelujen jarjestdmisesta yhteisissa palveluyksikdissa.
(Finlex, 2007.) Uusi laki maaritteli yhteispalvelun toiminnaksi, "jossa yksi viranomainen
hoitaa toisen avustavia asiakaspalvelutehtavia yhteispalvelusopimuksen nojalla” (Valtiova-

rainministerio 2008, 62.) ja lain tarkoitukseksi "parantaa julkisen hallinnon asiakaspalvelun
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saatavuutta ja toiminnan tehokkuutta.” (Finlex, 2007.) Yhteispalvelun tehostamishanke loi
toimikautensa aikana lainsaadantoon perustuvan toimintamallin yhteispalvelulle, mihin
kuului muun muassa yhteispalvelun palveluvalikoima, laatuvaatimukset, mallisopimus,
sahkdinen ajanvarausjarjestelma ja henkiloston asemaa koskevat periaatteet. (Valtiova-
rainministerio 2008, 62.) Jatkotoimenpiteiksi hanke ehdotti yhteispalvelun palveluvalikoi-
man laajentamista niin, etté yhteispalvelu otettaisiin huomioon nimenomaan jakeluka-
navana, ja henkilokohtaista asiointia valtettaisiin niin paljon kuin mahdollista. Liséksi ehdo-
tettiin, ettd yhteispalveluun liitettaisiin viranomaisten omien asiantuntijoiden kaynnit ajan-
varausperusteella, ja séahkdista palvelua lisattaisiin huomattavasti, kuten myés etapalvelun
mahdollisuuksia. (Valtiovarainministerio 2008, 63.)

Julkisen hallinnon yhteispalvelulakiin (223/2007) lisattiin 1.2.2011 kaksi saadosta. (Finlex.)
Ensimmaisessa saadoksessa valtiovarainministerio nimettiin johtamaan yhteispalvelun
koko maamme kattavaa kehittdmista ja sovittamaan yhteen toimenpiteita, jotka koskevat
viranomaisten palvelua. Toisessa saadtksessa valtioneuvosto antoi asetuksen yhteispal-
velurekisterista. (Yhteispalvelu, 2015.) Vastuu yhteispalvelun kehittdmisesta siirtyi valtio-
varainministeriolle, silla hallinnon kehittamistehtavat, mukaan lukien kuntaosasto, siirtyivat
sisdasianministeridsta valtiovarainministerion alaisuuteen vuoden 2008 alusta. (Valtiolle,
2009.)

Kuluneiden reilun kymmenen vuoden aikana yhteispalvelua on kehitetty useilla toimenpi-
teilla, mutta puutteita on havaittu palvelupisteiden lukumaaréssa, sijoittumisessa palvelu-
tarpeisiin ja asetettuihin tavoitteisiin nahden seka palveluvalikoimien laajentamisessa. On-
gelmien paasyyksi voidaan nimeté nykyisen yhteispalvelulain perusratkaisu, jonka mu-
kaan palvelupisteiden olemassaolo ja palveluvalikoima perustuvat eri tahojen vapaaseen

sopimiseen, ei itse lakiin. (Valtiovarainministeri¢ 2013, 20.)

Valtiovarainministerio [&hti kehittamaan yhteispalvelua, tarkemmin sanottuna julkisen hal-
linnon yhteisté asiakaspalvelua Asiakaspalvelu2014 -hankkeen puitteissa. Ministerio val-
mistelee lakisaateista asiakaspalvelupisteiden verkkoa, joka on valtakunnallisesti kattava.
Ehdotuksena on, etta yhteisen asiakaspalvelun jarjestamisesta vastaavat kunnat. Suurin
ero aiempaan Yhteispalveluun on lakisaateisyys, ja lakisaateisten asiakaspalvelupisteiden
palveluvalikoiman laajeneminen ja yhdenmukaistuminen. Yhteispalvelussa palveluita tar-
jottiin sopimusperusteisesti, kun taas uudessa yhteisessé asiakaspalvelussa palvelutar-
jonta perustuu lakisdateisyyteen. Asiakaspalvelupisteissd mukana olisivat aina kunnan li-
saksi Poliisin lupapalvelut, maistraatti, Verohallinto ja tyd- ja elinkeinotoimistojen palvelut
(TE-palvelut). Liséksi Kela olisi mukana sopimusperusteisesti. Pddasia on, etta asiakas

saa tarvitsemansa palvelun yhdella kaynnilla, oli kyseessa sitten itsepalvelu, etédpalvelu tai
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tuettu sahkoinen asiointi. Joissakin tapauksissa asiakkaalle voidaan myds sopia tapaami-
nen viranomaisen asiantuntijan kanssa asiakaspalvelupisteeseen. Tulevaisuudessa voi
myds olla sopimusperusteisia asiakaspalvelupisteita lakisdéteisten vastaavien lisaksi. Yh-
teispalvelupisteet muuttuvat Asiointipisteiksi kaikilla niilla paikkakunnilla, joihin lakisaatei-
sia Asiointipisteita perustetaan. (Yhteispalvelu 2015.)

3.2 Hankkeen toimijat

Asiakaspalvelu2014-hanketta tyostetaan padasiassa valtiovarainministerion Kunta- ja
aluehallinto-osastolla, Rakenne- ja ohjausyksikdssé. Hankkeen toimijoina ovat useat vir-
kamiehet, joista osa on ollut mygs tyostamassa Yhteispalvelua. Hankkeen luonne on ke-
hittdmis- ja uudistushanke, eli tarkoituksena on kehittda ja uudistaa jo olemassa olevaa
julkisen hallinnon asiakaspalvelua. Hanke toteutetaan virkatyoné, ja tyo tehdaan hanke-
tydskentelyné erilaisissa tydryhmissa. Jasenina hankkeen eri tyéryhmissa on, ministerion
omien virkamiesten liséksi, sidosryhmien jasenia. Tyéryhmat voivat tarvittaessa perustaa
myds alatybryhmia, nimeta pysyvia asiantuntijoita seka kayttaa hankkeen ulkopuolista asi-

antuntemusta tydnsa tukena. (Valtiovarainministerio.)

3.3 Asiakaspalvelu2014 -hankkeen tavoitteet ja ehdotukset

Valtion paikallisviranomaisten toimialueet ovat laajentuneet merkittavasti, paikallishallin-
non rakenteen koettua suuria muutoksia 2000-luvulla. T&man rakennemuutoksen vuoksi
palvelupisteverkkoa on karsittu useilla eri hallinnonaloilla. Tama tarkoittaa kaytanntssa
sita, ettd pienilla paikkakunnilla lahipalvelut siirtyvat entista kauemmas toimialueiden nou-
datellessa jo miltei maakuntien rajoja. TAman vuoksi asiakaspalvelurakenteen kehittami-
nen on laheisesti sidoksissa myds kuntarakenneuudistukseen. Kun valtion asiakaspalve-
lurakenne liitetddn kuntien omien asiakaspalvelurakenteiden kehittdmiseen, turvataan

asiakaspalveluiden saatavuus myo6s kuntaliitoksissa. (Valtiovarainministerié 2013, 57.)

Julkisten palveluiden saatavuutta on ryhdytty turvaamaan monin eri keinoin, esimerkiksi
tarjoamalla palveluita perinteisesta kayntiasioinnista poiketen yhd enemman muun mu-
assa sahkoisten kanavien kautta ja etapalveluna videoyhteydella. T&sté johtuen perinteis-
ten asiakaspalvelujen maara on luonnollisesti pienentynyt. Kun kysynté palveluille piene-
nee, palvelupisteitd lakkautetaan. Valtiovarainministerion ennakkoarvio onkin, etta vuo-
teen 2019 mennessa viranomaisten omien palvelupisteiden maara vahenee 700 palvelu-
pisteesta yli 25 prosentilla. Jotta alueellinen yhdenvertaisuus palveluissa voitaisi jatkossa-
kin taata, on erittain tarkeaa etta viranomaiset tekevat yhteisty6ta asiakaspalveluiden tuot-

tamisessa. (Valtiovarainministerié 2013, 57.)
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3.3.1 Asiakaspalvelu2014 -hankkeen tavoitteet

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen tavoite on kehittda julkisen hallinnon asiakaspalvelujen
saatavuutta siten, etta asiakaspalvelut on jarjestetty asiakaslahtdisesti, tuottavasti ja talou-
dellisesti. Hankkeen on selvitettava onko mahdollista tehda yhteispalvelusta kuntien tai
muiden viranomaisten vastuulla oleva tehtava ja “julkisen hallinnon keskeisin fyysisen asi-
oinnin asiakasrajapinta” (Valtiovarainministerio 2013, 25). Hankkeen on myds tehtava eh-
dotukset seka uuden yhteispalvelun rahoitusmalliksi etta palveluprosessin toimintamal-
liksi, unohtamatta yhteispalvelun uuden jarjestamistavan vaatimaa lainsdadantoa seka
muita tarvittavia ehdotuksia, jotka mahdollistavat uuden yhteispalvelumallin kayttoonoton.
Hankkeen toimeksiannon mukaiset tehtavét on kuvattu tarkemmin alla ndkyvéassa taulu-

kossa. (Valtiovarainministerio 2013, 25.)

Taulukko 2. Hankkeen asettamispaatoksen mukaiset tehtavat (Valtiovarainministerio
2013, 25-26).

1) Kuvata julkisen hallinnon asiakaspalvelun, erityisesti yhteispalvelun nykytila hallitus-

ohjelman tavoitteisiin néhden;

2) tehda ehdotuksia julkisen hallinnon asiakaspalvelujen yhteisiksi kehittamis- ja toteut-

tamisperiaatteiksi;

3) selvittdd mahdollisuudet tehda yhteispalvelusta kuntien tai vaihtoehtoisesti muun vi-
ranomaisen vastuulla oleva tehtédva mukaan lukien oikeudelliset, taloudelliset ja muut

edellytykset yhteispalvelun sdatdmiselle kunnan tai muun viranomaisen tehtavaksi;

4) tehda ehdotus yhteispalvelun uudesta jarjestamistavasta sekd Kelan liittymisesta uu-

teen yhteispalveluun;

5) tehda ehdotus valtion hallinnon ja kuntien asiakaspalveluista, jotka lakisdateisesti
kuuluisivat yhteispalvelussa annettaviksi mukaan lukien etapalveluna tarjottavat palve-

lut;

6) tehda ehdotus yhteisiksi yhteispalvelun tietoteknisiksi ratkaisuiksi sekéa yhteispalve-
luun ja etapalveluun liittyvaksi yhteiseksi palveluprosessin toimintamalliksi seka tukea

toimijoita yhteispalveluun ja etapalveluun liittyvien palvelustrategioiden valmistelussa;

7) tehda ehdotus yhteispalvelupisteiden sijoittamiskriteereiksi, yhteispalvelupistever-
koksi ja toimenpiteiksi hallinnonkohtaisten palvelupisteverkkojen sopeuttamiseksi sii-

hen;

8) tehda ehdotus henkilbston aseman jarjestamisesta muutoksessa; seka

9) valmistella hallituksen esitysluonnos julkisen hallinnon yhteispalvelulain uudista-

miseksi.
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Hanke on maarittanyt itselleen seuraavat tavoitteet, jotka on selitetty alla olevassa taulu-

kossa.

Taulukko 3. Asiakaspalvelu2014 -hankkeen kiteytetyt tavoitteet (Valtiovarainministerio
2013, 26).

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisista asiakaspalvelupisteista (yhden luu-
kun periaate).

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetaisyydella asuk-

kaista.

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdavat hallinnon tehokkuutta ja

taloudellisuutta.

3.3.2 Hankkeen peruslinjaukset

Hallitusohjelmaan perustuvaan toimeksiantoon ja edella mainittuihin tavoitteisiin vastaten,

hanke mairitteli itselleen kevaalla 2012 muun muassa seuraavat peruslinjaukset.

Uuden yhteisen asiakaspalvelun pohjana toimii saadésperusteinen malli, ja rin-
nalla taydentava sopimusperusteisuus. Sdddosperusteisella mallilla tarkoitetaan,
etta asiakaspalvelun siséltd, asiakaspalveluun osallistuvat julkisen hallinnon palve-
luntuottajat ja asiakaspalvelussa tarjottavat palvelu maaritellaan lainsdddannossa.
Erillisilla sopimuksilla, eli sopimusperusteisesti voidaan liséata asiakaspalveluun
muita palveluntuottajia, esimerkiksi Kela.

Uuden yhteisen asiakaspalvelun jarjestdmisvastuu sdadetdan lainsdddannossa

kunnille.

Uudessa yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan aina poliisin, tyo- ja elinkeinotoi-
mistojen, verohallinnon, maistraattien, elinkeino-, liikenne- ja ymparistékeskusten
(ELY-keskus), tydvoiman palvelukeskusten ja kuntien palveluja. Kelan palvelut tu-
levat mukaan asiakaspalvelupisteisiin sopimusperusteisesti. (ELY-keskukset jaivat
hankkeen jatkovalmisteluvaiheessa pois lakisdéteisesti osallistuvien palveluntuot-

tajien listalta.)

Uudessa yhteisessa asiakaspalvelussa tarjotaan palveluja seké palveluneuvojien

antamana etta etapalveluna.
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¢ Uusi yhteinen asiakaspalvelu kattaa lakisaateisesti koko Suomen maan. Jatkoval-
mistelussa tulee selvittaa suurissa kaupungeissa paallekkaisista palvelupistever-

koista mahdollisesti syntyvat ongelmat.

e Lainsdaddanndssa tulee maaritella kriteerit asiakaspalvelupisteiden perustamiselle
ja sijoittamiselle kuntakohtaisesti. Asiakaspalvelupisteiden sijoittamista varten on
myOs maariteltéava yksittéisen palvelupisteen niin sanottu vaikutusalue, jonka asuk-
kaiden arvioidaan kayttavan palvelupisteessa tarjottavia valtion palveluja. (Valtio-
varainministerio 2013, 58-60.)

3.3.3 Ehdotukset tarjottaviksi palveluiksi

Kuten jo luvun 3.1 lopussa on esitetty, yhteisissa suunnitteilla olevissa asiakaspalvelupis-
teissa tullaan tarjoamaan lakisaateisesti poliisin lupahallinnon, ty6- ja elinkeinotoimistojen
(ml. tybvoiman palvelukeskusten), verohallinnon, maistraattien ja kuntien palveluja. Li-
saksi Kelan palveluja tullaan tarjoamaan sopimusperusteisesti. Palvelukanavia tulee ole-
maan useita, ja palveluja tarjotaan joko palveluneuvojan tai palveluntuottajan oman asian-
tuntijan antamana, joko etapalveluna tai paikan paalla asiakaspalvelupisteesséapisteessa.
(Valtiovarainministerié 2013, 62.) Seuraavissa kappaleissa on kuvattu lyhyesti asiakaspal-

velupisteiden palvelutarjontaa.

Poliisin palveluista asiakaspalvelupisteissa tullaan tarjoamaan joko niin sanottu peruspal-
veluvalikoima tai laajempi valikoima. Peruspalveluvalikoima siséltéé sahkoisesti tarjottavia
palveluita seka palvelupisteissé palveluneuvojan antamana etté etdpalveluna. Laajempi
valikoima taas sisaltda edelld mainittujen liséksi poliisin tdysimaaraiset lupapalvelut, jotka

poliisin oma henkildsto hoitaa. (Valtiovarainministerio 2013, 62—63.)

Tyo- ja elinkeinotoimistojen palvelut ovat asiakaspalvelupisteissa saatavilla paéaosin eta-
palveluna, puhelimitse ja verkkopalveluina. Palvelut sisaltdvat muun muassa tyonvalitys-
palveluita ja yritystoiminnan kaynnistamis- ja kehittamispalveluita. Asiakaspalvelupisteiden
palveluneuvojat auttavat asiakkaita esimerkiksi valittaen tietoa tyo- ja elinkeinotoimiston
palveluista, jarjestaen tarvittavat etdyhteydet palvelujen mahdollistamiseksi ja tukien verk-
kopalveluiden kaytdssa. Verohallinnon palveluista palveluneuvojat antavat yleisneuvontaa
ja auttavat lomakkeiden kasittelyssa. Joitain Verohallinnon palveluja on saatavana lisaksi

etapalveluna. (Valtiovarainministeri¢ 2013, 63.)
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Maistraatin palveluita asiakaspalvelupisteissa tarjotaan joko palveluneuvojan tai asiantun-
tijan antamana. Asiantuntijaan yhteys saadaan etépalveluna, jolloin asiakas voi esimer-
kiksi hoitaa holhoustoimen edunvalvontapalveluja. (Valtiovarainministerié 2013, 64.) Asia-
kaspalvelupisteissa tarjottaviin palveluihin kuuluvat aina myos kunnan erilaiset palvelut,
joita palveluneuvojat antavat. Tallaisia palveluja voivat olla muun muassa matkailuneu-
vonta, myyntipalvelut (esimerkiksi joukkoliikenneliput ja kalastusluvat) ja tilavaraukset.
Asiakaspalvelupisteissé asiakas voi myds jattad hakemuksia tai ilmoituksia erilaisiin kun-
nan palveluihin, kuten sosiaali- tai kulttuuripalveluihin liittyen. (Valtiovarainministerio 2013,
65.)

Liséksi hanke ehdottaa, ettd erikseen valtioneuvoston sdatadmalla asetuksella nimetyt
asiakaspalvelupisteet ottaisivat vastaan veronkantolaissa ja verotililaissa maariteltyja ve-
roja ja muita maksuja valittden ne eteenpain veronkantoviranomaiselle. Ehdotuksessa on
myds mainittu, ettei asiakaspalvelupiste peri maksua tasta palvelusta. Asiakaspalvelupis-
teissa voidaan myds tarjota sopimusperusteisesti jarjestettyja palveluita, joita koskevat sa-
mat vaatimukset kuin lainsdadannossa maariteltyja palveluita. Sopimusperusteisesti asia-
kaspalvelupisteissa on tarkoitus tarjota ainakin Kelan ja Maanmittauslaitoksen palveluja.
Seka Kelan ettd Maanmittauslaitoksen merkittava kayntiasiointimaara osoittaa niiden tar-

peellisuuden. (Valtiovarainministerit 2013, 66—67.)

3.3.4 Ehdotukset palvelupisteverkoksi

Hankkeen useissa eri tydryhmissa kasiteltiin palvelupisteverkon kriteereja. Asiaan kysyt-
tiin myo®s asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteitd. Hanke paatyi palvelupisteverkkoehdo-

tuksessaan seuraaviin kriteereihin:

e Yhteisen asiakaspalvelupisteen vaikutusalueen asukkaista 90 %:lla on pisteeseen

maanteitse tai rautateitse lyhyempi matka kuin 40 km.

e Yhteisen asiakaspalveluverkon tulee mahdollistaa asiakaspalvelun tuottava ja taloudellinen

jarjestdminen.

e Yhteiset asiakaspalvelupisteet sijoittuvat sellaisille paikoille, joille alueen asiointi- ja tyossa-

kaynti muutoinkin tavanomaisesti suuntautuu. (Valtiovarainministerié 2013, 70.)

Aluekierroksilla 40 kilometrin maksimietaisyytta asiakaspalvelupisteisiin pidettiin sopivana,

kun taas Otakantaa.fi -sivuston kyselysséa suurin osa vastaajista piti etaisyytta liian pit-

k&na. (Valtiovarainministeri¢ 2013, 70.) Lopulta hanke paatyi tekemaan kaksi ehdotusta

palvelupisteverkoksi. Ensimmaéisessa ehdotuksessa asiakaspalvelupisteita olisi kattavasti
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koko maassa, yhteensa 164 nykyisessa kunnassa. Toisessa ehdotuksessa taas asiakas-
palvelupisteita olisi 129 nykyisesséa kunnassa, ja palvelupisteverkko kattaisi vain alueet,
joilta nykyisessa tilassa puutuu asiakaspalveluun lakisaateisesti osallistuvista toimijoista
kaksi tai useampi. Otakantaa.fi -palvelun kyselyssa suurin osa oli laajemman palveluverk-
kovaihtoehdon kannalla, kun taas aluekierroksilla mielipiteet jakautuivat kaupungeittain.
Naita tuloksia tarkastellaan tarkemmin Hankkeen aluekierrokset -luvussa. (Valtiovarainmi-
nisterio 2013, 71.)

Ehdotuksissa on tahdatty kriteerien salliessa mahdollisimman lyhyeen asiointimatkaan.
Nykyinen kuntarakenne ei kuitenkaan taloudellisuuden ja tuottavuuden nimissd mahdol-
lista asiakaspalvelupistetta jokaiseen kuntaan, joten palveluverkkoehdotuksiin sisaltyy niin
sanottu vaikutusalueen kasite. Kasitteen ideana on, etta tietyn vaikutusalueen asukkaat
kayttavat yhteista asiakaspalvelupistetta muihin kuin kunnan palveluihin. (Valtiovarainmi-
nisterié 2013, 71.)

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jatkotydryhma paatyi ehdottamaan uudenlaista palvelupis-
teverkkoa, joka koostuu 144 yllapitajakunnasta. Uudella ehdotuksella tahdataan entista
parempaan yhdenvertaisuuteen ja kattavuuteen koko maassa, unohtamatta tuottavaa ja
tehokasta jarjestamista. Alkuperéisessa hankkeessa mainitut asiakaspalvelupisteiden ja
toimijoiden omien pisteiden paallekkaisyydet on nyt véltetty, ja kriteeri asiakkaiden matkan
pituudesta asiakaspalvelupisteeseen patee yha (vahintdan 90 %:lla on maksimissaan 40
kilometrin matka l&himpaan asiakaspalvelupisteeseen). (Valtiovarainministerié 2014, 29.)
Seuraavalla sivulla on kuva, jossa on kartta ehdotettavasta 144 kunnan Asiointipistever-

kosta.
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Kuva 2. Kartta ehdotettavasta 144 kunnan Asiointipisteverkosta (Valtiovarainministerio

2014, 30).
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3.3.5 Yhteisen asiakaspalvelun toimintamalli

Asiakaspalvelu2014 - hankkeen esittelyluvussa mainittiin uudet tarvittavat toimintamallit,
jotka hankkeen olisi tarkoitus luoda. Koska hankkeen keskeisin tehtava on kehittéda asia-
kaspalvelupisteita, joissa tarjotaan maariteltyjen palveluntuottajien palveluita, on myo6s
luotava toimintamalli, jonka mukaan naita palveluita voidaan tarjota. Tata varten hanke on
maaritellyt toimintamallin ja toimintatavat, joiden mukaan jokaisessa pisteessé toimitaan.

(Valtiovarainministerié 2013, 82.)

Palveluneuvojat, jotka ovat asiakaspalvelupisteissa keskeisessa roolissa, kayttavat neljaa
eri palvelukanavaa. Kanavat ovat 1) sdhkoinen palvelu, 2) etapalvelu, 3) palveluntuottajan
tapaaminen asiakaspalvelupisteessé ja 4) manuaalinen palvelutapahtuma. Palvelun
alussa palveluneuvojan on kartoitettava asiakkaan palvelutarve. Kun tarve on tunnistettu,
palveluneuvoja saa tiedot tarvittavasta palvelukanavasta asiakaspalvelujarjestelman oh-
jeista eli niin sanotusta palvelukortista. Kun palvelu on annettu, tapahtuma paattyy. (Val-

tiovarainministerié 2013, 82.)

Sahkoisella palvelulla tarkoitetaan esimerkiksi verkkopalveluita. Naissa tilanteissa palvelu-
neuvoja opastaa asiakasta tarvittavan palveluntuottajan verkkopalveluissa ja mahdollistaa
esimerkiksi tarvittavat skannaukset ja tulostukset. Etapalvelu toimii joko suorana online-
tapahtumana tai ajanvarauksella. Ideana on, etta palveluneuvoja opastaa asiakasta tarvit-
taessa etapalvelulaitteiston kaytdssa. Joissakin tilanteissa asiakas voi sopia tapaamisen
palveluntuottajan kanssa asiakaspalvelupisteeseen, jolloin perinteinen kayntiasiointi mah-
dollistuu. Manuaalinen palvelu toteutetaan silloin, kun tarvittavalla palveluntuottajalla ei ole
sahkaoista palvelua. Silloin palveluneuvojat antavat asiakkaille yleistéd neuvontaa ja autta-

vat palvelun vireillepanossa. (Valtiovarainministerio 2013, 82.)

3.4 Asiakaspalvelu2014 -hankkeeseen liittyvat muut hankkeet

Asiakaspalvelu2014 -hankkeeseen liittyy kiintedsti muitakin hankkeita, joiden avulla asia-
kaspalvelutoimintaa voidaan palvelupisteisséa kehittdd ja monipuolistaa. Naitd hankkeita

ovat valtiovarainministerion Etapalveluhanke ja Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hanke.

3.4.1 Etapalvelu

SADe-ohjelman, eli Sahkoisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelman etapalvelu-
hanke on palvelukokonaisuus, joka liitté&a yhteen koko julkishallinnon. Hankkeen tarkoituk-

sena on kehittda palveluita ja siirtda niitd sdhkoiseen asiointimuotoon, jolloin palveluita voi
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kayttaa esimerkiksi kotoa kasin. (Valtioneuvoston hankerekisteri.) Etapalveluhanke on yh-
teydessa Asiakaspalvelu2014 -hankkeeseen siten, etté se tuottaa etapalvelukanavan ke-
hitteilla oleviin asiakaspalvelupisteisiin. (Valtiovarainministerid.) Nain asiakaspalvelupis-
teissa voidaan tarjota asiantuntijapalveluita videoyhteydella. (Valtioneuvoston hankerekis-
teri.)

Etapalvelua on pilotoitu 21 eri Yhteispalvelupisteessa. Pilotoinnin tuloksista selvisi, etta
asiakkaat pitivat etapalveluasiointia aivan yhté luontevana kuin perinteista kayntiasiointia.
Suuri osa pilotointiin osallistuneista asiakkaista oli valmis suosittelemaan etépalvelua pal-
velukanavana ystavilleen. (Valtiovarainministerio 2013, 53.) Etapalvelu on jo siirtynyt pilo-
tointivaiheesta laajentumisvaiheeseen, mika tarkoittaa sita, etta etapalvelu on jo kaytdssa
yhteensé 57 yhteispalvelu- ja Asiointipisteessa. Tavoitteena on, etta etdpalvelua laajenne-
taan yha, koko Suomen kattavaksi, osana Asiakaspalvelu2014-hanketta. (Valtiovarainmi-

nisterio.)

SADe-ohjelma, jonka alaisuudessa etédpalveluhanke toimii, on valtiovarainministerién oh-
jelma, jonka tarkoituksena on kehittaa sahkoista asiointia julkisissa palveluissa. Ohjelman

toimikausi alkoi vuonna 2009 ja se paattyy vuoden 2015 lopussa. (Valtiovarainministerio.)

3.4.2 Kansalaisneuvonta

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hanke oli valtiovarainministerion 2.11.2009 asettama
hanke, jonka tavoitteena oli "tehda ehdotus kansalaisille suunnattavan julkisen hallinnon
yleisneuvontapalvelun toimintamallista ja organisoinnista” (Valtioneuvoston hankerekis-
teri). Alkuperéaisen hankkeen toimikauden jalkeen asetettiin 1.4.2012 Kansalaisen yleis-
neuvontapalvelu -erillishanke, jonka tavoitteena on rakentaa valtion ja kuntien yhteinen
yleisneuvontapalvelu. Hanke on yha kaynnissa, ja se on saavuttanut tavoitteensa yleis-

neuvontapalvelun toteuttamisesta ja kaynnistamisesta. (Valtioneuvoston hankerekisteri.)

Kansalaisen yleisneuvontapalvelu -hankkeen kehittdma Kansalaisneuvonta avattiin Kou-
volaan 25.11.2013. (Kansalaisneuvonta.) Valtiokonttorissa toimivan palvelun tarkoituk-
sena on vahentaa yleiseen hatanumeroon soitettujen, kiireettdbmien neuvontapuheluiden
maaraa, ja antaa keskitetysti tietoja julkisista palveluista. Neuvontapisteessa otetaan vas-
taan kansalaisten puheluita ja sdhkdposteja, autetaan séhkdisten palveluiden kaytdssa ja
ohjataan soittaja tarvittaessa oikean viranomaisen luokse. Lisaksi Kansalaisneuvonta toi-
mii asiakaspalveluna sahkaisille tukipalveluille, kuten Kansalaisten asiointitilille. (Valtio-
neuvoston hankerekisteri.) Kansalaisneuvonta on sekd osa SADe-ohjelmaa etta julkisen

hallinnon asiakaspalvelun kehittamista. (SADe-ohjelma.)
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3.5 Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jatkovalmistelu

Alkuperaisen hankkeen toimikauden jalkeen, valtiovarainministerit asetti 13.12.2013 jat-
kovalmistelutydéryhman, jonka toimikausi oli 15.12.2013-30.6.2014. Tydryhman tarkoituk-
sena oli jatkaa ty6ta yhteisen uuden asiakaspalvelun eteen, ja luoda edellytykset toimin-

nan kaynnistamiselle vuonna 2015. (Valtiovarainministerié 2014, 17.)

Jo alkuperéisen Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen aikana paatettiin, ettei uusia asiakaspal-
velupisteitd nimeta yhteispalvelupisteiksi. T&han ratkaisuun paadyttiin siksi, etta haluttiin
korostaa uutta yhteisté asiakaspalvelua ja erottaa vanhat yhteispalvelupisteet uusista
asiakaspalvelupisteistéd. Uudelle asiakaspalvelulle ryhdyttiin luomaan omaa bréandia, joka
kuvaisi kaivattua muutosta, ja tukisi asiakaspalvelun markkinointia. Hankkeen jatkovalmis-
telutydryhma hyvaksyi huhtikuussa 2014 "Asiointipiste” nimen uusille asiakaspalvelupis-
teille. Samalla hyvaksyttiin Asiointipisteille tunnus, "avain” (kuva alla), joka toimii myos
Kansalaisneuvonnan tunnuksena. Tunnuksesta on tehty eri versiot suomeksi, ruotsiksi,
englanniksi ja saameksi. Lisaksi jatkovalmistelutydryhma on antanut myontymyksensa
luoda kattobrandi koko julkisen hallinnon yhteiselle asiakaspalvelulle. (Valtiovarainministe-
ri6 2014, 43.)

ASIOINTIPISTE

Kuva 3. Asiointipisteen tunnus. (Valtiovarainministerié 2014, 109.)

Loppuraportissaan jatkovalmistelutydryhma ehdotti uuden yhteisen asiakaspalvelun pilo-
tointia, eli palvelun alustavaa kayttoonottoa, syksysta 2014 alkaen. Pilotointipaikkakun-
niksi valittiin Oulun Kiiminki, Mikkeli, Saarijarvi, Parainen ja Pelkosenniemi. Valitut paikka-
kunnat ovat asukasmaaraltdan, maantieteelliselta sijainniltaan ja kielellisesti hyvin erityyp-

pisia kuntia, joten ne soveltuvat hyvin asiakaspalvelun pilotointiin. (Valtiovarainministerio.)

3.6 Hankkeen nykytila

Kuten hankkeen jatkotydryhma ehdotti, hanke aloitti 23.9.2014 uuden yhteisen asiakas-
palvelun pilotoinnin, eli palvelun alustavan kayttéonoton, viidessa Asiointipisteessa (Yh-

teispalvelu 2015). Asiointipisteet sijaitsivat Oulun Kiimingiss&, Mikkeliss&, Saarijarvelld,
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Paraisilla ja Pelkosenniemella. Pilotoinnilla haluttiin ensisijaisesti testata, kuinka maaritel-
Iyt toiminta- ja rahoitusmalli seka toimintaymparisto kaytanndssa toimivat, mutta tavoit-

teena oli my@s itse toiminnan kehittdminen syntyneiden kokemusten pohjalta. Pilotoinnin
avulla haluttiin muodostaa malliesimerkit toimivista asiakaspalvelupisteista, jotta tulevien

Asiointipisteiden kaynnistaminen ja toiminta olisi helpompaa.

3.6.1 Pilotoinnin taustat

Pilotoinnin suunnittelua varten, valtiovarainministeri asetti 14.1.2014 pilotointityéryhman,
jonka tehtavana oli muun muassa valmistella esitys pilotointisuunnitelmasta, valmistella
pilotointi yhdessa pilottikuntien kanssa toteutusvalmiiksi syksyyn 2014 mennessa seka to-
teuttaa ja arvioida pilotointi kokonaisuudessaan. Valtiovarainministerio asetti 2.9.2014
my06s pilotoinnin ohjaus- ja seurantatydryhman. Sen tehtdvand on muun muassa ohjata
pilottien toiminnan suunnittelua ja kehittAmista seké seurata ja arvioida kokemuksia yhtei-
sen asiakaspalvelun toimintamallista, palveluprosesseista ja niiden toiminnasta. Molem-
pien tydéryhmien toimikausi paattyy taman vuoden lopussa, eli 31.12.2015. (Valtiovarain-

ministerio.)

3.6.2 Pilotoinnin markkinointiviestinta

Ennen pilotoinnin kdynnistamista, laadittiin Asiointipistepiloteille, eli pilotoitaville Asiointi-
pisteille, markkinointiviestintdsuunnitelma. Suunnitelmassa kasiteltiin seka sisdinen etta
ulkoinen markkinointiviestinta, ja Asiointipisteiden paaviesti seka palvelukuvaus. Asiointi-
pisteiden paaviesti on selkea: "Asiointipiste — julkiset palvelut yhdesta paikasta” (Valtiova-
rainministerid). Talla viestilld halutaan korostaa uusien Asiointipisteiden tehokkuutta ja ta-
loudellisuutta. Julkiset palvelut ovat Asiointipisteissa asiakkaiden saatavilla yhden luukun
periaatteella. Markkinointiviestintasuunnitelmassa Asiointipisteiden palvelukuvaus luon-

nehdittiin seuraavasti:

Asiointipiste on kunnan yllapitama julkisen hallinnon yhteinen asiakaspalvelupiste, jota
kokeillaan viidessa kunnassa. Kansalaiset voivat hoitaa asiansa Kelan, Poliisin lupahallinnon,
Verohallinnon, maistraatin, TE-toimiston ja kunnan kanssa kaikissa Asiointipisteissa.
Etapalvelu taydentda Asiointipisteen tarjontaa antamalla mahdollisuuden asioida viranomaisen
asiantuntijan kanssa verkkoyhteyden avulla. Asiointipisteissa kansalaiset saavat julkisia
palveluita tehokkaasti, yhdenvertaisesti ja kohtuuetéaisyydella asuinpaikastaan.

(Valtiovarainministerio.)

Asiointipisteiden lanseerausvaiheen viestinnan ohjauksesta, tukimateriaalien tuottami-

sesta seka avajaisten valtakunnallisesta tiedottamisesta, vastasi valtiovarainministerio.
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Tukimateriaali, joka on ldydettavissa yhteispalvelun verkkosivuilta, sisalsi muun muassa
ilmoitus- ja esitepohjamallit seka ulko- ja sisdopasteet. Itse pilotoinnin lanseerausvaiheen
tiedottamisesta vastasivat valtiovarainministerio, yhteistydssa palveluntuottajien keskus-
hallinnoiden kanssa. Alueellisen viestinnén toteuttivat pilotoinnissa mukana olevat kunnat
ja valtion palveluntuottajat. Pilottikunnat valmistelevat raportteja alkuvuonna 2015 toteute-
tusta markkinointiviestinnasta, ja valtiovarainministerion mediaseurannan seké saatujen
avointen palautteiden perusteella, arvioidaan viestinnan onnistumista. (Valtiovarainminis-
terio.)

3.6.3 Pilotoinnin toteutus

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen pilotointi alkoi 23.9.2014, jolloin kaikki viisi Asiointipistetta
avasivat ovensa asiakkaille. Kaikissa Asiointipisteissa vietettiin samana paivana yleisolle
avointa avajaistilaisuutta, jossa oli sek& ministerin videotervehdys ettd Asiakaspal-
velu2014 -hankkeen edustajien puheenvuoroja. Avajaisten my6ta, pilotoinnin toteutus
saatiin kunnolla kdynnistettya. Jokaisessa Asiointipisteessé, asiakkailla on mahdollisuus
saada Kelan, maistraatin, poliisin lupahallinnon, TE-toimiston, Verohallinnon seka pistetta
yllapitavan kunnan palveluita. My®s neuvottelut uusien palveluiden ja palveluntuottajien
mahdollisesta liittdmisesta uusiin Asiointipisteisiin, on aloitettu pilotoinnin aikana. Keskus-
teluja on kayty muun muassa Tullin, oikeusaputoimistojen ja Taiteen edistamiskeskuksen
kanssa. Valtiovarainministeritn arvio on, etta uusia palveluja pilottipisteisiin tulee mahdol-

lisesti kesan 2015 aikana. (Valtiovarainministerio.)

3.7 Hankkeen tulevaisuus

Asiakaspalvelu2014 -hanke on edennyt pilotointivaiheessa siihen pisteeseen, etté on aika
arvioida tehdyn tyon tuloksia. Asiakaspalvelu2014 -hanke tiedotti maaliskuussa 2015 han-
ketiedotteessaan, ettéa pilotoitavissa Asiointipisteissa oli asioinut noin 15 000 asiakasta en-
simmaisten viiden kuukauden aikana (Yhteispalvelu 2015). Pilotointi Asiointipisteissa
paattyi 30.4.2015, mutta pisteiden toiminta jatkuu normaalisti tésta eteenpain allekirjoitet-

tujen yhteispalvelusopimusten perusteella.

Valtiovarainministeriossa valmistellaan talla hetkelld pilotoinnin arviointi- ja seurantara-
porttia pilotoinnin aikana tilaust6iné laadittujen pilotoinnin sisdisen ja ulkoisen arvioinnin
raporttien seka asiakaskyselyn loppuraportin pohjalta. Arviointiraporttiin tulee sisaltymaan
myds pilotoinnin kokemusten perusteella tehtavét johtopaatdkset, joiden perusteella halli-
tuksen esitysluonnokseen tehdaan tarvittavat muutokset kesén ja syksyn 2015 aikana. Pi-
lotoinnin arviointi- ja seurantaraportti julkaistaan kesékuussa 2015. Hallituksen esitys julki-

sen hallinnon yhteisesté asiakaspalvelusta on tarkoitus antaa eduskunnalle syksylla 2015.
27



Tavoitteena on, etta uusi laki tulee voimaan vuonna 2016, ja siirtyminen uuteen asiakas-
palveluun tapahtuisi maakunnittain vuosina 2016-2019. (Valtiovarainministeri.) Nain
Asiakaspalvelu2014 -hanke on edennyt reilussa kolmessa vuodessa hyvin [&helle tavoitet-

taan, eli uuden yhteisen asiakaspalvelun kaynnistymista.
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4 Aineistojen sisallonanalyysi

Tassa luvussa vastaan osittain tutkimuskysymykseeni numero kaksi, eli millaisia mielipi-
teitd hanke sen asiakkaissa ja sidosryhmissa heratti. Tarkempi analyysi kysymykseen [6y-
tyy luvusta viisi. Vastaan tutkimuskysymykseeni aineistolla, joka koostuu Asiakaspal-
velu2014 -hankkeen asiakaskyselytutkimuksista, aluekierrosmateriaaleista ja hankkeen
valmisteluvaiheen loppuraporteista. Referoin ja analysoin edella mainitut aineistot tuloksi-

neen, ja tulkitsemalla niita itse, kayn lapi luku kerrallaan jokaisen aineiston.

4.1 Asiakaskyselytutkimukset

Seuraavissa alaluvuissa tutustun Asiakaspalvelu2014 -hankkeen teettamin asiakaskysely-
tutkimuksiin. Hanke teetti useita erilaisia asiakaskyselytutkimuksia hankkeen alkumet-
reilla, jotta asiakkaiden ja sidosryhmien toiveita ja mielipiteitd hankkeesta ja sen toimista,
voitaisi hyddyntdd hankkeen suunnittelussa. Hanke halusi selvittdd muun muassa asiak-
kaiden mieluisimmat asiointitavat, asiointikellonajat ja mielipiteet palvelupisteverkon laa-
juudesta. Tutkimuksia toteutettiin seka henkildkohtaisina haastatteluina etta séhkdisina
kyselyind, syksyn 2012 ja kevaalla 2013 aikana. Tutustuessani naihin aineistoihin, etsin
systemaattisesti merkkeja joko asiakkaiden selkeédsta tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyy-
desta. Halusin selvittda, kokevatko asiakkaat hankkeen hy6dyllisend, ja mitk&a asiat vaikut-
tivat heidan mielipiteeseensa.

4.1.1 Hankkeen teettdma asiakaskyselytutkimus ja Otakantaa.fi -palvelun kysely

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen loppuraportissa mainittiin, ett asiakkaiden ja sidosryh-
mien nakemyksia kaytettiin hankkeen valmistelun tukena. Naiden nakemysten selvittami-
nen oli tarke&a osa hankkeen eteen tehdysta pohjatydsta. Jotta asiakkaiden ja sidosryh-
mien ndkemyksista saatiin tietoa, teetti valtiovarainministeri¢ syksylla 2012 tutkimuksen,
jossa kysyttiin kansalaisten mielipiteita julkisen hallinnon kanssa asioimisesta. Tutkimuk-
sessa keskityttiin erityisesti siihen, mita mielta kansalaiset olivat "suunnitteilla olevasta yh-
teisesta asiakaspalvelujarjestelmasta” (Valtiovarainministerio 2013, 51). Tyo tilattiin Ta-
loustutkimus Oy:lta ja Recommended Finland Oy:lta, jotka seka suunnittelivat etta toteutti-
vat taman Asiakaspalvelu2014 -hankkeen asiakaskyselytutkimuksen yhteistydna valtiova-
rainministerion kanssa. Itse tiedonkeruu tehtiin 19.10.-5.11.2012 valisena aikana 93 eri

paikkakunnalla. (Taloustutkimus Oy 2012, 3; Valtiovarainministerio 2013, 51.)

Asiakastutkimuksia jatkettiin myds kevaalla 2013, jolloin hanke oli mukana Otakantaa.fi -
palvelussa. 15. helmikuuta—30. huhtikuuta 2013 vélisena aikana palvelussa oli mahdolli-

suus keskustella yhteisen asiakaspalvelun jarjestimisesta. Kansalaisilla ja hankkeen
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muilla sidosryhmilla oli siis tana aikana tilaisuus kertoa ajatuksiaan asioista, jotka tulisi
heidan mielestdan ottaa huomioon asiakaspalvelua kehitettdessa. Otakantaa.fi -palve-
lussa toteutettiin myds erillinen kysely koskien asiakaspalvelun kehittamista. Kyselysséa
kysytyt kysymykset kasittelivat muiden muassa yhteisen asiakaspalvelun toivottavaa pal-
velutarjontaa, aukioloaikoja seké yleista suhtautumista aiheeseen. Kyselyyn vastasi yh-
teensé 79 henkiloa. (Otakantaa.fi 2013, 1; Valtiovarainministerit 2013, 52.) Alla olevassa

kuviossa on esitetty vastaajien suhde yhteiseen asiakaspalveluun.

Otakantaa.fi -palvelun asiakaspalvelun
kehittamiskyselyyn vastanneiden henkildiden suhde
yhteiseen asiakaspalveluun

59 2% Asiakas

‘ Kunnan edustaja

21% 39%
Valtion alue- ja paikallishallinnon

edustaja

m Kelan edustaja

31%
° = Keskushallinon organisaatioiden

edustaja

Kuvio 3. Otakantaa.fi -palvelun asiakaspalvelun kehittdamiskyselyyn vastanneiden henkiloi-

den suhde uuteen yhteiseen asiakaspalveluun.

Kuten kuviosta huomaa, suurin osa vastanneista (39 %) maaritteli itsensa asiakkaiksi.
Toiseksi suurin osa vastanneista edusti kuntia (31 %) ja valtion alue- ja paikallishallintoa
(21 %). Pienimmat osat vastanneista edustivat Kelaa (5 %) ja keskushallinnon organisaa-
tioita (2 %). Itse laskisin kaikki asiakkaita lukuun ottamatta kyselyyn vastanneet hankkeen
sidosryhmiin kuuluviksi, silla he edustajat tahoja, joiden kanssa asiakaspalvelua rakenne-
taan, ja jotka ovat mukana itse palvelun mahdollistamisessa. Toki on myoés mahdollista,
ettd osa sidosryhmiin kuuluvista vastanneista maaritteli itsensa asiakkaaksi, silla loppujen
lopuksi, kaikki Suomessa asuvat ihmiset ovat Asiakaspalvelu2014 -hankkeen potentiaali-

sia asiakkaita.

Asiakaskyselytutkimuksen kohderyhméana olivat 15—-79 -vuotiaat Suomen asukkaat Ahve-
nanmaalaiset pois lukien. Tutkimuskysely toteutettiin henkilokohtaisina haastatteluina,
jotka olivat osa Taloustutkimuksen Omnibus-tutkimusta. Yhteensa 974 henkiloa haastatel-

tiin. Otos, joka oli painotettu kohderyhmaa vastaavaksi, muodostettiin kiintiopoiminnalla.
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Kiintidina toimivat kohderyhman ika, sukupuoli-, alue- ja kuntatyyppijakautuma. Loppura-
portissa kerrottiin kokonaistuloksen virhemarginaalin olevan 95 %:n luotettavuustasolla

noin x 2,5 prosenttiyksikkda. (Taloustutkimus Oy 2012, 3.)

Tutkimuksesta selvisi, etta selked enemmistd suomalaisista pitaa kayntiasiointia yha tar-
keé&na julkisen hallinnon palvelukanavana. Kolme neljasta vastanneesta piti kayntiasiointia
vahintaankin melko tarke&na, ja vain joka neljas ei pitanyt kayntiasiointia tarkeané. Asioi-
den koetaan usein hoituvan helpoimmin ja paremmin kayntiasioinnilla, ja siksi suuri osa
suomalaisista kokee yha tarvitsevansa sita. (Taloustutkimus Oy 2012, 5-6; Valtiovarain-
ministerio 2013, 52.) Palveluista kysyttdessa, suomalaisten mielesta uusista yhteisista
Asiointipisteista tulisi ehdottomasti I0ytya Kelan ja Verohallinnon palveluita. My6s poliisin
lupa- ja loytotavarapalvelut ylsivat kérjen tuntumaan palvelutoiveissa. Seuraavaksi eniten
suomalaiset halusivat Asiointipisteisiin kunnan omia palveluita. (Taloustutkimus Oy 2012,
11.) Tama neljan karki erottui selkeasti muista palvelukokonaisuuksista seka Taloustutki-
muksen asiakaskyselyssa etta Otakantaa.fi -palvelussa toteutetussa kyselyssa. Kysytta-
essd muista viranomaispalveluista, suomalaiset toivoivat Asiointipisteisiin eniten postipal-
veluita (66 %) ja toiseksi eniten pankkipalveluita. (Valtiovarainministerié 2013, 52.) Alla
nakyvassa kuviossa on kuvattu suomalaisten mielesta nelja tarkeinta palvelukokonai-

suutta suunnitteilla oleviin yhteisiin Asiointipisteisiin.

om lut

Kuvio 4. Suomalaisten valitsemat nelja tarkeinta palvelukokonaisuutta suunnitteilla oleviin

yhteisiin Asiointipisteisiin.

Suomalaisten arvioidessa omaa tarvettaan henkilokohtaiseen tukeen tai neuvontaan asi-

oidessaan julkisen hallinnon viranomaisen kanssa, suurin osa sanoi tarvitsevansa sita sil-

loin talldin. Useimmin téllaista tukea arvioi tarvitsevansa seka kohderyhman nuorin (15-24

-vuotiaat) ettd vanhin (50—-79 -vuotiaat) joukko. T&man arvioidaan johtuvan siita, etta niin

nuorimmassa kuin vanhimmassa ikdryhméassa olevat joutuvat kayttamaan keskimaaraista

enemman sellaisia hallinnon palveluja, jotka vaativat neuvontaa, etenkin ensimmaisella
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kayttokerralla. Verkkopalveluiden kaytossa suomalaiset eivat koe tarvitsevansa neuvontaa
niin paljon kuin kayntiasioinneilla, mutta on myds huomattava, etta 14 % vastanneista ker-
toi, ettei ole koskaan kayttanyt viranomaisen verkkopalveluja. (Taloustutkimus Oy 2012,
12-13))

Asiakaskyselytutkimuksessa vastaajilta kysyttiin myds kuinka tarkeaa heista on, etta vi-
ranomaiset tiedottavat asian kasittelyvaiheista. Selvasti suurin osa, kaksi kolmasosaa on
sitd mieltd, ettd asiasta tiedottaminen on erittain tarkedd. Huomion arvoinen seikka on,
etta mita iakkdampi vastaaja on, sitéa tarkeampéna tiedottamista pidettiin. (Taloustutkimus
Oy 2012, 23.) Matka-aikaa Asiointipisteeseen suomalaiset olisivat valmiita kayttamaan yh-
teen suuntaan laskettuna keskimaaraisesti 29 minuuttia, ja nelja viidesta vastaajasta ei
olisi valmiita matkustamaan pisteeseen yli puolta tuntia. Asiakaskyselyyn vastanneista
puolet asioisi Asiointipisteissa mieluiten arkisin kello 8-16 valisena aikana, kun taas kol-
mannes kello 16—-18 valilla ja joka kymmenes arkisin kello 18 jalkeen. Asiointiajankoh-
dissa on selvasti ikdryhméajakaumaa, silla 50—79-vuotiaista suurin osa valitsisi asioin-
tiajankohdaksi kello 8—-16 vélisen ajan, kun taas yli puolet 25—-49-vuatiaista asioisi mielui-
ten kello 16—18 valilla. (Taloustutkimus Oy 2012, 14.) Otakantaa.fi -palvelun kyselyssa
vastauksen palveluajankohdasta saivat hyvin samanlaisia vastauksia. (Otakantaa.fi 2013,
2.)

Mieluisinta asiointitapaa julkisen hallinnon viranomaisen kanssa kysyttaessa kolmen karki
oli selke&: 1) kayntiasiointi viranomaisen omassa asiakaspalvelupisteessa, 2) puhelimen
valityksella ja 3) k&yntiasiointi yhteispalvelupisteessa tai suunnitteilla olevassa yhteisessa
Asiointipisteessa. Tasta voidaan paatelld, ettd suomalaiset arvostavat henkilokohtaista
palvelua. Merkittdvaa on myads se, ettei videoyhteyden kautta tarjottava etapalvelu ole
suurelle osalle mieluinen asiointitapa. (Taloustutkimus Oy 2012, 18.) Tama puolestaan
kertoo todennakdisesti siita, ettei teknologiaa hyddyntaviin asiointitapoihin, kuten etéapal-
veluun, olla vield tutustuttu kovin laajalti. Etdpalvelu on alkanut yleistyd vasta viime vuo-

sien aikana, eikd monella siksi ole siita viela kokemuksia. (Valtiovarainministerio.)

Ehkéa mielenkiintoisimpaan kysymykseen, eli onko suunnitteilla oleva yhteinen asiakaspal-
velujarjestelma hyddyllinen, yhdeksan kymmenesta suomalaisesta vastasi jarjestelman
olevan vahintaan melko hyddyllinen. Neljd kymmenesta arvioi sen erittdin hyddylliseksi.
(Taloustutkimus Oy 2012, 20.) Yleisin perustelu vastaukselle oli "kaikki asiat saa hoidettua
samalla kertaa” (Valtiovarainministerié 2013, 53). TAma piirre onkin erittain tyypillinen suo-
malaisille ja istuu erinomaisesti kulttuurimme. Tama myds luo pohjan perusteluille siita,

kuinka asiakaspalvelujarjestelma sédéstaa aikaa ja helpottaa asiointia yleisesti. Asiakasky-
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selyn liséksi myds otakantaa.fi -palvelun kyselyssa kysyttiin yleista suhtautumista suunnit-
teilla olevaan asiakaspalveluun. Yli puolet vastaajista ilmoitti suhtautuvansa joko myéntei-
sesti tai erittain myonteisesti, noin neljasosa arvioi suhtautuvansa neutraalisti ja noin vii-

desosa kielteisesti tai erittain kielteisesti. (Otakantaa.fi 2013, 2.)

4.1.2 Muut asiakaskyselyt

Syyskuussa 2012 hankkeen toimintamallitydryhma sai tutkimuksensa tausta-aineistoksi
jaseniltaan naiden omissa organisaatioissa tehtyja asiakaskyselyja. Naita yksittaisten or-
ganisaatioiden kyselyja ei voida suoraan verrata esimerkiksi kansalaisille suunnattuun ky-
selyyn, silla organisaatioiden kyselyissé on tutkittu hieman eri asioita, kuten palveluntuot-
tajien toiminnan laatua. Yhteyksia kuitenkin 16ytyy esimerkiksi palveluvalikoiman, aukiolo-
aikojen ja palvelun saavutettavuuden osilta. Muiden yksittiisten asiakaskyselyjen tulokset
ovat paaosin samanlaisia kuin hankkeen teettaméan tutkimuksen tulokset. (Valtiovarainmi-
nisterid 2013, 54.)

Muutamia mielenkiintoisia seikkoja nousi kuitenkin esiin erillisissa asiakaskyselyissa. Jy-
vaskylan kaupungin toimittamassa kyselyssa ilmeni ristiriita kdytetyimman ja mieluisim-
man palvelukanavan valilla. Jyvaskylassa tutkittiin vuonna 2012 yleisnakemysta asiakas-
palvelun nykytilasta. Samalla vastaajat saivat mahdollisuuden kertoa toiveitaan asiakas-
palvelun kehittdmiseksi. Tutkimus toteutettiin seka internet- ja paperikyselyna etta
FeelGo-palautepaéatteella. Naiden kahden kyselymuodon tuloksista ilmeni yllattavia eroja.
229 vastaajaa osallistui kyselyyn internet- ja paperikyselyn kautta, 171 henkil6a FeelGo-
palautepaatekyselyn kautta. Internet- ja paperikyselyyn vastanneet olivat kayttaneet eni-
ten seuraavia kanavia luetellussa jarjestyksessa: 1) henkilokohtainen kayntiasiointi, 2) pu-
helinpalvelu ja 3) s&hkoinen asiointi. Mieluisinta asiointitapaa kysyttédessa jarjestys kuiten-
kin vaihtui niin, ettéa sahkoinen asiointi ohitti puhelinpalvelun. FeelGo -palautepaateky-
selyyn vastanneet kuuluivat suurimmaksi osaksi nuorimpiin ikaryhmin. Heidan kaytetyim-
mat palvelukanavansa olivat jarjestyksessa: 1) henkilokohtainen kayntiasiointi, 2) sahkoi-
nen asiointi ja 3) puhelinpalvelut. Mieluisimmaksi palvelukanavaksi nuoret valitsivat kui-

tenkin sahkdisen asioinnin. (Valtiovarainministerio 2013, 54.)

Verkkopalveluiden osalta ristiriitoja ei ollut havaittavissa. Kaikissa jasenorganisaatioiden
kyselyissa oli sama linja kuin hankkeen teettdmassa tutkimuksessa: myonteisimmin verk-
kopalveluihin suhtautuvat alle 45-vuotiaat. 1akkaammissa ikaluokissa verkkopalveluiden
suosio on selvasti vahaisempéaéa. On kuitenkin muistettava, etté kayntiasiointia suosivat
idkkaampien ikaryhmien liséksi kaikkein nuorin ikdryhma, eli 15—-24-vuotiaat. (Valtiovarain-
ministerio 2013, 54.)
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4.2 Hankeen aluekierrokset

Seuraavissa alaluvuissa tutustun Asiakaspalvelu2014 -hankkeen teettamin aluekierros-
materiaaleihin. Hanke jarjesti sidosryhmilleen kaksi erillistéa aluekierrosta vuonna 2013.
Mukaan aluekierrosten tilaisuuksiin kutsuttiin kuntien ja valtion asiakaspalveluista paatta-
vid tahoja ja palvelujen toteuttajia. Naiden aluekierrosten tavoitteena oli esitella hankkeen
ehdotuksia suunnitteilla olevasta uudesta yhteisesté asiakaspalvelusta sidosryhmille sek&a
kysya osallistujien mielipiteitéd hankkeelle tarkeisiin kysymyksiin. (Valtiovarainministerio.)
Tutustuessani naihin aineistoihin, etsin systemaattisesti merkkejé joko sidosryhmien sel-
keésta tyytyvaisyydesta tai tyytymattomyydesta. Halusin selvittdd, kokevatko sidosryhmat
hankkeen hyodyllisena, ja mitk& asiat vaikuttivat heidan mielipiteisiinsa. Halusin myos ver-
rata asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteitd hankkeen esittdmiin kysymyksiin.

Seuraavissa alaluvuissa kasitellaan tiivistetysti ja valikoiden aluekierrosten aanestystulok-
sia. Aluekierroksilla kysyttiin useampia kysymyksi&, kuin joihin seuraavissa alaluvuissa on
keskitytty. Valitsin kysymysten joukosta kasiteltavaksi ne, jotka ovat mielestani oleellisim-

mat, ja jotka mielestani parhaiten liittyvat sidosryhmien kasityksiin hankkeesta.

4.2.1 Aluekierros helmikuussa 2013

Hankkeen ensimmainen aluekierros jarjestettiin helmikuussa 2013. Tilaisuudet pidettiin
5.2.2013 Joensuussa, 7.2.2013 Tampereella, 15.2.2013 Helsingissa ja 19.2.2013 Ou-
lussa. Jokaisessa tilaisuudessa kaytettiin &anestyslaitteita, joiden avulla osallistujat saivat
esittaa mielipiteensa esitettyihin kysymyksiin. Lisaksi ohjelmiin oli varattu aikaa kysymyk-
sille ja keskustelulle. Joensuussa aanestyslaitteen kayttajia oli 51, Tampereella 62, Hel-

singissa 58 ja Oulussa 50. (Valtiovarainministerio.)

Alla on valtiovarainministerion aluekierrosten materiaaleista poimittuja kuvioita, joissa on
kasattu yhteen osallistujien vastauksia helmikuun 2013 aluekierroksilla esitettyihin kysy-
myksiin. Ensimmaisessa alla olevista kuvioista kysytaan tilaisuuksien osallistujilta mité ta-
hoa he edustavat. Kuten kuviosta huomaa, Joensuussa, Tampereella ja Helsingissa suu-
rin osa osallistujista edusti kuntaa, kun taas Oulussa suurin osa edusti valtion alue- tai
paikallishallinnon organisaatiota. Joensuussa ja Oulussa pienin osa osallistujista edusti
keskushallinnon organisaatiota, Tampereella muita tahoja (esimerkiksi Kelaa) ja Helsin-

gissa valtion alue- tai paikallishallinnon organisaatiota.
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Kuvio 5. Mitd seuraavista tahoista edustat? (Valtiovarainministeri®).

Kun osallistujilta kysyttiin mielipidettd maksimietaisyydesta Asiointipisteisiin, suurin osa
vastaajista joka kaupungissa koki ehdotetun 40 kilometrin olevan sopivan mittainen etai-
syys. Toiseksi suurin osa vastaajista Joensuussa, Tampereella ja Helsingissa koki matkan

liian pitkaksi, mutta Oulussa toiseksi suurin osa vastaajista koki matkan liian lyhyeksi.

lilan pitka

61 % WJoensuu
sopiva ETampere
58% o
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Kuvio 6. 40 km maksimietaisyys julkisen hallinnon Asiointipisteeseen on... (Valtiovarain-

ministerio).

Nykyiselle asiakaspalvelutilanteelle kukaan vastaajista misséaén kaupungissa ei antaisi ar-

vosanaksi tayttd 10. Oulussa kukaan ei antaisi arvosanaksi edes yhdeksaa, sen sijaan

muissa kaupungeissa 7-17 % arvostelisi asiakaspalvelun nykytilan yhdeksan arvoiseksi.

Vastauksissa on selvasti eroavaisuuksia kaupunkien kesken. Esimerkiksi Oulussa suurin
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0sa, 36 % vastaajista arvioi asiakaspalvelun nykytilan kahdeksan arvoiseksi, kun taas
Tampereella suurin osa, myos 36 % vastaajista antaisi arvosanaksi neljan. Helsingissa
suurin osa, 37 % antaisi arvosanaksi seitseman ja Joensuussa suurimman osan kesken
on tasapeli, silla 22 % vastaajista antaisi arvosanan seitseman ja 22 % vastaajista antaisi
my06s arvosanaksi kahdeksan. Huomion arvoinen seikka on, etté varsin pieni prosentuaali-
nen maara jokaisessa kaupungissa, Tamperetta lukuun ottamatta, antoi asiakaspalvelun

nykytilalle huonoimman arvosanan, eli neljan.

0% 20% 40 % 60 % B0 % 100 %

H4 H5 He H7 H3 W9 W10

Kuvio 7. Minka arvosanan antaisit nykytilalle asiakkaiden nakdkulmasta? (Valtiovarainmi-

nisterio).

Kysyttdessa uuden yhteisen asiakaspalvelumallin prioriteeteista, selvasti suurin osa vas-
taajista Joensuussa, Tampereella ja Oulussa piti tarkeimpana julkisen hallinnon palvelu-
toiminnan jarkeistamista nykyisesta. Tampereella niukka enemmisto, 52 % piti tarkeim-
pana palveluiden saavutettavuuden parantamista nykyisesta. Selkeéasti suurimmalle osalle
annetut kolme prioriteettivaihtoehtoa kelpasivat hyvin, silla vain muutama prosentti Joen-
suusta, Tampereelta ja Oulusta vastasi, ettei mikaan edellisista tulisi olla prioriteetti nu-
mero yKksi.
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Kuvio 8. Suunniteltaessa uutta yhteista asiakaspalvelumallia prioriteettina no. 1 tulisi

olla...(Valtiovarainministeri®).

Tutkimuskysymykseni kannalta mielenkiintoisin kysymys oli osallistujien kasitys yhteisesta
asiakaspalvelumallista. Selva enemmist6 joka kaupungissa vastasi kasityksen olevan po-
sitiivinen. Helsingissa ja Joensuussa reilut 20 % vastaajista ilmoitti kasityksensa olevan
hyvin positiivinen. Reilut 10 % vastaajista joka kaupungissa ilmoitti kasityksekseen nega-
tiivisen, mutta vain Tampereella kolme prosenttia vastaajista ilmoitti kasityksekseen hyvin

negatiivisen.
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Kuvio 9. Kasitykseni yhteisesté asiakaspalvelumallista on...(Valtiovarainministerio).



Tastd ndemme, ettd asiakaspalvelumalli oli selvasti suurimman osan mielesta positiivinen
ja tydn arvoinen asia. Kasitysta asiakaspalvelumalliin ja itse hankkeeseen ei taysin voida
verrata, mutta kun otetaan huomioon, etta asiakaspalvelumalli on hankkeen ehké tarkein

tehtava, voi johtopaatoksia sidosryhmien kasityksesté hankkeeseenkin vetaa.

4.2.2 Aluekierros elokuussa 2013

Hankkeen toinen aluekierros sijoittui elokuulle 2013. Tallin tilaisuudet pidettiin 13.8.2013
Mikkelissd, 15.8.2013 Oulussa, 16.8.2013 Tampereella ja 21.8.2013 Helsingissa. Myds
taman aluekierroksen tilaisuuksissa kaytettiin aanestyslaitteita, joiden avulla osallistujat
saivat esittdd mielipiteensa esitettyihin kysymyksiin. Ohjelmissa oli myos talla kertaa va-
rattu aikaa kysymyksille ja keskustelulle. Aanestyslaitteiden kayttajia oli Mikkelissa 97,
Oulussa 89, Tampereella 118 ja Helsingissa 185. Osallistujia elokuun 2013 aluekierrok-
sille oli siis huomattavasti enemman kuin helmikuun 2013 aluekierroksille. T&ma saattoi
johtua siita, ettéd hankkeen ensimmainen loppuraportti oli julkaistu kesalla, ja samaan ai-
kaan aluekierroksen kanssa oli kaynnissa lausuntokierros loppuraportin ehdotuksista ja
hallituksen esitysluonnoksesta. Tasta syysta myds tietoisuus hankkeesta lisdantyi eri ta-
hoilla, ja houkutteli sidosryhmien jasenid osallistumaan aktiivisemmin aluetilaisuuksiin.

(Valtiovarainministerio.)

Alla on jalleen valtiovarainministeritn aluekierrosten materiaaleista poimittuja kuvioita,
joissa on kasattu yhteen osallistujien vastauksia elokuun 2013 aluekierroksilla esitettyihin
kysymyksiin. Ensimmaisessa alla olevista kuvioista kysytaan tilaisuuksien osallistujilta
mit& tahoa he edustavat. Kuviosta puuttuu Helsingin aluetilauuteen osallistuneiden ihmis-
ten tiedot, silla teknisista syista johtuen luotettavaa vastausta ei tilaisuudessa tahan kysy-
mykseen saatu. Kuviosta kuitenkin nakee, ettd Mikkelissa ja Oulussa suurin osa edusti
kuntaa, ja Tampereella valtion alue- tai paikallishallinnon organisaatiota. Mikkeliss&, Ou-

lussa ja Tampereella pienin osa osallistujista edusti keskushallinnon organisaatiota.
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Kuvio 10. Mita seuraavista tahoista edustat? (Valtiovarainministerio).

Kuten aiemmin on mainittu, elokuun 2013 aluekierroksilla Asiakaspalvelu2014 -hankkeen
loppuraportti oli jo julkaistu, joten aluetilaisuuksissa osattiin ehdottaa tarkkoja palveluverk-
kovaihtoehtoja. Asiakkaiden nakdkulmasta parasta palveluverkkovaihtoehtoa kysyttaessa
vastaukset jakautuivat melko laajasti. Mikkelissa suurin osa vastaajista, 38,1 %:a kannatti
129 kunnan palveluverkkovaihtoehtoa, ja pienin osa, 9,5 %:a nykytilaa. Oulussa selva
enemmisto, 55,3 %:a kannatti 164 kunnan palveluverkkovaihtoehtoa, ja selva vahem-
misto, 7,9 %:a kannatti nykytilaa. Tampereella &&net jakaantuivat tasaisemmin. Enem-
misto, 40,0 %:a kannatti nykytilaa, ja vAhemmistd, 12 %:a kannatti 164 kunnan palvelu-
verkkovaihtoehtoa. Helsingissd enemmisto, 42,0 %:a kannatti 129 kunnan palveluverkko-

vaihtoehtoa, ja vdhemmisto, 7,1 %:a jotakin muuta vaihtoehtoa.
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Kuvio 11. Asiakkaiden palvelutarvetta palvelisi parhaiten (Valtiovarainministerio).
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Kun osallistujilta kysyttiin onko julkisen hallinnon asiakaspalvelun kokoaminen heidan mie-
lestdan hyva ratkaisu véahenevan kayntiasioinnin aiheuttaman muutoksen hallintaan, sel-
ke& enemmistd joka kaupungissa oli joko taysin, tai osittain samaa mielta. Eniten erimieli-
syytté ilmeni Helsingissa.

M tdysin semea mie'ta
. W ositta nsamaa mieta
ositta ncri miclta
02 20% 40% 60 % 80% 100%

Kuvio 12. Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kokoaminen on mielestani hyva ratkaisu va-

henevan kayntiasioinnin aiheuttaman muutoksen hallintaan (Valtiovarainministerio).

On mielenkiintoista huomata, ettd elokuun 2013 aluekerroksella vastaajien kasitykset yh-
teisesta asiakaspalvelumallista ovat muuttuneet helmikuuhun 2013 verrattuna jonkin ver-
ran. Hyvin positiivista suhtautumista on Oulussa ja Tampereella enemman kuin puoli
vuotta sitten, mutta myds hyvin negatiivinen kasitys on saanut enemman aania. Helmi-
kuussa 2013 Helsingissa kelld&n ei ollut hyvin negatiivista kasitysta asiakaspalvelumal-
lista, kun taas elokuussa 2013, 15,4 %:lla on hyvin negatiivinen kasitys asiakaspalvelu-
mallista. On kuitenkin huomattava, ettd vertailussa mukana on yksi eri kaupunki. Helmi-
kuussa 2013 aluekierroksella oli mukana Joensuu, kun taas elokuussa 2013 Joensuun ti-
lalle aluekierroksille otettiin Mikkeli. Huomattava on myos, etté juuri Mikkelissa kasitys yh-

teisesta asiakaspalvelumallista on kaikkein positiivisin.
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Kuvio 13. Kasitykseni yhteisesta asiakaspalvelumallista on (Valtiovarainministeri).

Tasta voisi paatella, etta mitd enemman hankkeesta on tietoa, sitd enemman silla on vas-
tustajia. Tama on ymmarrettavad, silla jotta uusi asiakaspalvelumalli saataisiin toimivaksi,
on tehtava jonkun verran merkittavia muutoksia, ja muutosvastaisuutta on aina olemassa.
Edellisen aluekierroksen aikaan, sidosryhmilla ei ollut yhta paljon informaatiota hankkeen
toimista kuin nyt, loppuraportin julkaisun jalkeen. Mydhemmin tydssani kasittelen eraiden
sidosryhmien eriavia mielipiteitéd hankkeen loppuraporttiin, ja mahdollista onkin, etta juuri
samoista syistd myos aanestystulokset elokuun 2013 aluekierroksella ovat vaihtelevam-
pia. Positiivinen puoli kuitenkin on, etta suurin osa aluekierroksien tilaisuuksiin osallistu-
neista kannattaa uutta yhteista asiakaspalvelumallia, joten varsinaisesta vastarinnasta ei

tassé yhteydessa voida puhua.

4.3 Hankkeen loppuraportit

Seuraavissa alaluvuissa tutustun Asiakaspalvelu2014 -hankkeen julkaisemiin loppuraport-
teihin. Asiakaspalvelu2014 -hanke on toistaiseksi julkaissut kaksi loppuraporttia tydstaan,
alkuperaisen hankkeen loppuraportin kesdkuussa 2013, ja hankkeen jatkovalmistelutyo-
ryhman loppuraportin kesédkuussa 2014. Naitd molempia loppuraportteja voi kutsua hank-
keen valmisteluvaiheen loppuraporteiksi, silla valmisteluvaihe on nyt ohi, ja kaynnisséa on
pilotointivaihe. Loppuraporttien tarkoituksena on ollut saattaa hanke paatdkseen, ja kertoa
mit& hankkeessa on tehty, miksi, milloin, mité varten ja keiden toimesta. Loppuraportit oli-
vat mielestani tyoni kannalta hyvin tarkeitd, silla sen lisaksi, etta ne olivat tarkeita lahdeai-
neistoja, ne myos esittavat hankkeen toimijoiden ndkdkulman aiheeseeni. Itse etsinkin

loppuraporteista pddasiassa faktoja tyoni tueksi, mutta etsin myos toimijoiden mielipiteita



hankkeesta. Seuraavissa kappaleissa on kasitelty tiivistetysti hankkeen valmisteluvaiheen

loppuraportteja.

4.3.1 Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen loppuraportti

Asiakaspalvelu2014 -hanke eli Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishanke julkaisi
vuoden 2013 kesakuussa 262-sivuisen loppuraportin nimeltéd Asiakaspalvelu2014 - Yh-
dessa palvelut [ahelle. Loppuraportin tekijat olivat hankkeen paatyéryhmalaiset eli hallitus-
neuvos Tarja Hyvonen, finanssineuvos Teemu Eriksson, ylitarkastaja Jaana Haatainen ja
lainsdadantoneuvos Sami Kouki. Loppuraportissa kaydaan tarkasti Iapi koko Asiakaspal-
veluhanke sen taustasta ja tavoitteista palvelun perustamisen vaikutuksiin. Raportti alkaa
tiivistelmalla, etenee johdannon, julkisen hallinnon asiakaspalvelun nykytilan ja yhteispal-
velun kautta asiakkaiden ja sidosryhmien nakemyksiin, hankkeen ehdotuksiin ja perusta-
misen vaikutuksiin. Raportin lopussa on kattava luettelo liitteitd, joista voi lukea esimer-
kiksi hallituksen esitysluonnoksen kokonaisuudessaan. Toimijoiden mielipiteet hankkeesta
nakyivat lahinna tarkasti perusteltuina faktoina ja huolellisuutena hankkeen toimia koh-

taan. Ty6ta hankkeen eteen tehdaén, loppuraportin perusteella, maaratietoisesti.

4.3.2 Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelutyéryhman lop-

puraportti

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jatkovalmistelutydryhma julkaisi vuoden 2014 kesakuussa
228-sivuisen loppuraportin, mydskin nimeltaan Asiakaspalvelu2014 - Yhdesséa palvelut la-
helle. Loppuraportin tekijat koostuivat hankkeen jatkovalmistelutydryhmasta, ja he olivat
hallitusneuvos Tarja Hyvonen, ylitarkastaja Jaana Salmi seké lainsdadanténeuvos

Sami Kouki. Loppuraportti kasitteli pitkalti samoja aiheita kuin edeltdjansa, mutta paivite-
tyin tiedoin. Hankkeen jatkovalmistelutydryhma muutti esimerkiksi ehdotettavaa Asiointi-
pisteiden palveluverkkoa niin, etta siitd muodostui ikdan kuin edellisten ehdotusten komp-
romissi (164 tai 129 kunnan sijaan 144 kuntaa). Raportti alkaa johdannolla, ja hankkeen
esittelylld, etenee selvitykseen yhteyksistéa muihin hankkeisiin, yhteisen asiakaspalvelun
pilotointiin ja asiakaspalvelun asiointipisteverkkoon ja siirtymakauteen. Rahoitusmallin ka-
sittelyn jalkeen kaydaan viela lapi markkinointiviestinta, yhteista asiakaspalvelua koskeva
lakiehdotuksen valmistelu ja jatkotydn organisointi. Lopussa on jalleen kattava lista sel-
ventavia liitteitd, joista ehka mielenkiintoisin on aivan raportin lopusta I6ytyva liite Verohal-
linnon eriavasta mielipiteesta. Toimijoiden mielipiteet hankkeesta nakyivat jalleen maara-

tietoisesti, mutta huolellisesti tehtyind hankkeen jatkotoimenpiteina.
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5 Aineistojen yhteenveto

Tassa luvussa summaan, eli kokoan yhteen tyoni tulokset. Vastaan myos tarkemmin toi-
seen tutkimuskysymykseeni. Tehtavanani oli selvittaa millaisia mielipiteitd hanke sen asi-
akkaissa ja sidosryhmissa herétti, ja tulosten perusteella, hanke on nayttaytynyt paaasi-

assa positiivisena. Seuraavissa kappaleissa kayn lapi aineistoista tekemiani johtopaatok-

sid, ja analysoin millaisia mielipiteitd ne hankkeen asiakkaissa ja sidosryhmissa herattivat.

Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu
2014 - 2014 -

hankkeen hankkeen

asiakaskysely- aluekierros-
tutkimukset materiaalit

Asiakaspalvelu2014 -
hankkeen
loppuraportit

Kuvio 14. Aineistojeni muodostama kokonaisuus.

Ylla olevassa kuvassa on esitetty kolme eri aineistoa, jotka toimivat tarkeimpina tyokalui-
nani tata tyota tehdessa. Materiaalien mielenkiintoisuutta ja luotettavuutta lisdsi mielestani
se, ettd eri ndkokulmien lisaksi nama kolme aineistoa kuvasivat myos eri ajankohtia.
Hankkeen asiakaskyselytutkimukset on teetetty hankkeen alkuaikoina. Koska asiakasky-
selytutkimukset olivat tarke& osa hankkeen pohjaty6ta, ei talldin osattu esitellda hanketta
kovin tarkasti, vaan pikemminkin haettiin asiakkaiden ja sidosryhmien mielipiteita tulevan
tyon tueksi. Ensimmainen aluekierros taas toteutettiin helmikuussa 2013, joten hank-
keessa oltiin ajankohdallisesti jo yli puolen valin. Loppuraportti julkaistiin alkuperaisen
hankkeen toimikauden lopuksi, ja toinen aluekierros toteutettiin pian loppuraportin julkai-
semisen jalkeen, loppukesasta 2013. On siis otettava huomioon, etté tulokset hankkeesta
syntyneista mielipiteista vaihtelevat hankkeen kehityksen mukana.
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5.1 Hankkeen mielikuvatavoitteet

Kuten kuviossa 2 sivulla 10 on kerrottu, ihmisten mielikuviin, mielipiteisiin ja kasityksiin ei
voida lopullisesti vaikuttaa, mutta niihin voidaan pyrkia vaikuttamaan viestinnalla ja joh-
donmukaisella toiminnalla. Kuten organisaation maineenhallinnassa, my6s Asiakaspal-
velu2014 -hankkeen toimijoilla on todennakoisesti ollut mielikuvatavoitteita asiakkailleen ja
sidosryhmilleen. Millainen mielikuva tai kasitys hankkeesta halutaan antaa? Mita mielipi-
teitd asiakkaissa ja sidosryhmissé halutaan heréattdd? On itsestdan selvaa, ettd hankkeen
toimijat haluavat antaa hankkeesta mahdollisimman positiivisen kuvan, mutta tassa ta-
pauksessa mielestani on pyritty myds realistisuuteen. Asiakkaille ja sidosryhmille ei haluta
luvata mitdan, mité ei varmasti pystyta tarjoamaan. Myos hankkeen pilotointi kertoo siita,
etta asiakkaille tarjottavaa kokonaisuutta halutaan testata ennen varsinaista kayttéonot-
toa. Testijakson paatteeksi tehd&én tarkat arvioinnit, ja seuraava askel otetaan vasta tar-
vittavien muutosten teon jalkeen. Mielestani hankkeesta pyritaan myds antamaan helposti
lahestyttava kuva, mutta antaako perinteisen kayntiasioinnin korvaaminen etépalvelulla

asiakkaille halutun viestin? Tata pohdin tarkemmin luvussa 6.1.

Hankkeen mielikuvatavoitteet kayvat mielestani parhaiten ilmi hankkeen loppuraporteista.
Asiakasystavillinen, tehokas, taloudellinen ja tarkoituksenmukainen ovat adjektiiveja, joi-
hin uskon hankkeen toimijoiden tdhdanneen. Loppuraporttien perusteellisuudesta, ja asia-
kaskyselytutkimustulosten vahvasta lasnaolosta on néhtéavissa, etta hanketta tydstetaan
paaasiassa asiakkaille. Hanke on kaynnistanyt useita tarvittavia toimia, jotta uusi yhteinen
asiakaspalvelu saataisiin kehitettya tehokkaasti. Tavoitteellisuus on koko ajan lasna, sa-
moin asiakasystavallisyys. Taloudellisuuteen pyritaan taloudellisten vaikutusten yksityis-
kohtaisilla selityksilla. Loppuraporteissa annettiin kuitenkin ehk& hieman liian helppo kuva
hankkeesta. Tavoitteet, ehdotukset ja toimintojen organisointitavat on kuvattu selkeasti,
mutta myds aavistuksen ilmoitusluonteisesti. Toki lukijan odotetaan ymmartavan, ettd on
kyse valtion hankkeesta, ja sen tavoitteiden toteuttamiseen menee vuosia. Hankkeen ai-
katauluihin on tullut muutoksia hankkeen edetessa, eika alkuperdiseen tavoitteeseen asia-
kaspalvelun valtakunnallisesta k&ynnistamisesta syksylla 2014 paasty ajallaan. Tasta ei
voida syyttaa pelkastaan valtiovarainministeriota, silla uuden lain hyvaksyminen ja valta-
kunnallinen eteneminen vaatii hallituksen hyvaksynnan. On myds ymmarrettava valtava
tydomaara, joka taytyy tehda ennen kuin uudet Asiointipisteet voidaan avata ympari Suo-
mea. Loppuraportissa on esitetty hyvin asiakaspalvelutoiminnan k&ynnistdmisen vaiheis-
tus, mutta mahdollisista viivastyksista ei mainita. Joskaan tarkkoja aikataulujakaan kayn-
nistamiselle ei anneta. Kuitenkin loppuraporttien lukijalle voi piirtya hankkeesta turhan no-

pea kuva, vaikka siihen tuskin on pyritty.
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5.2 Asiakkaiden mielipiteet hankkeesta

Asiakkaiden mielipiteitd hankkeesta kuvasivat parhaiten hankkeen teettamét asiakasky-
selytutkimukset. Analysoimani tutkimukset ovat kuitenkin teetetty padasiassa hankkeen
alkuvaiheessa, joten ne eivét edusta tuoreinta tietoa asiakkaiden mielipiteista. Hankkeen
pilotoinnin yhteydessa tehdysta asiakaskyselysta julkaistaan keséalla 2015 loppuraportti,

jossa kuvataan asiakkaiden varsinaista tyytyvaisyytta itse hankkeen palvelua kohtaan.

Hankkeen teettamisséa asiakaskyselytutkimuksissa tutkittiin pAdasiassa asiakkaiden mieli-
piteitd hankkeen toimista, jotta uusi yhteinen asiakaspalvelu olisi mahdollisimman asia-
kasystavallinen ja tehokas. Tuloksista kavi ilmi, etta asiakkaiden mielipiteet hankkeesta
ovat paaasiassa positiivisia. Suurimmalle osalle kyselyihin vastanneista, kayntiasiointi-
mahdollisuus oli tarkea, silla asioiden koetaan hoituvan helpommin néin. Uusissa Asiointi-
pisteissa kayntiasioinnin mahdollisuus on olemassa, mutta painotus on etapalvelulla. Eta-
palvelukanaviin tutustuneet asiakkaat kuitenkin ovat todenneet sen toimivaksi palveluka-
navaksi, joten kunhan kayntiasioinnin mahdollisuus sailytetadn, asiakkaiden toiveita on

kuunneltu.

Suurin osa asiakkaista toivoi Asiointipisteisiin etenkin Kelan, Verohallinnon, poliisin lupa-
palveluiden ja kuntien omia palveluja, ja tdssakin asiassa asiakkaita on kuunneltu. Esi-
merkiksi jokaisessa pilotoiduissa Asiointipisteessa tarjotaan kaikkia edella mainittuja pal-
veluja. Suurin osa kyselyhin vastanneista asiakkaista myds piti ehdotettua, enintdan 40
kilometrin eraisyytta Asiointipisteisiin sopivana, ja myos toiveiden mukaiset asiointitavat
ovat saatavilla Asiointipisteista. Mielestani tarkeimpaan kysymykseen, eli onko uusi yhtei-
nen asiakaspalvelu hyodyllinen, yhdeksan kymmenesté vastanneesta oli sitd mieltd, etta
kylla. Tama kertoo hyvin positiivisesta suhtautumisesta hankkeeseen. Mielestani merkit-
tava syy tahan on se, etté asiakkaiden mielipiteitd on hanketta tyostettdessa kuunneltu, ja
"yhden luukun periaate” toimii suomalaiseen kulttuuriin todella hyvin. Asiakkaat arvostavat
sita, etté kerralla saa kaikki tarvittavat asiat hoidettua, silla siin& saéstéaé aikaa ja ener-
giaa. Myds Otakantaa.fi -palvelun kyselyssa kysyttyyn, yleiseen suhtautumiseen suunnit-
teilla olevaan asiakaspalveluun, yli puolet vastaajista vastasi suhtautuvansa joko myontei-
sesti tai erittain myonteisesti. Taman perusteella voidaan paatella hankkeen onnistuneen
suhteellisen hyvin, silla asiakkaiden, ja myos kyselyihin osallistuneiden sidosryhmien mie-

lipiteet ovat pd&asiassa positiivisia.

5.3 Sidosryhmien mielipiteet hankkeesta

Sidosryhmien mielipiteet ovat paremmin edustettuina kayttamissani aineistoissa, kuin asi-

akkaiden mielipiteet. On mustettava, etta hankkeen teettamiin asiakaskyselytutkimuksiin
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vastasi myos sidosryhmalaisia. Hankkeen aluekierrokset olivat suoraan sidosryhmille
suunnattuja, ja myos loppuraporteissa sidosryhmat olivat edustettuina hankkeen kanssa

tekemé&nsa yhteistyon kautta, ja mahdollisten erigvien mielipiteiden muodossa.

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen vuonna 2013 julkaistusta loppuraportista eriavan mielipi-
teensé antoivat Poliisihallitus, Verohallinto, JUKO Ry ja Pardia Ry. Eriavan lausunnon jatti
likenne- ja viestintaministerid, ja eridvan varauman tyo- ja elinkeinoministeri. Kaikki
edell& mainitut dokumentit ovat loppuraportin liittein&d. Naiden dokumenttien jattamisen pe-
rusteella voi paatella edella mainittujen sidosryhmien kokevan jotkut merkittavat asiat
hankkeen paatydoryhman kanssa erilailla. On muistettava, etté eriavien mielipiteiden jatta-
jilla on usein myds positiivisia ndkemyksié ja mielipiteité tydsta, mutta eriaviin mielipiteisiin
kootaan vain ne asiat, joista ollaan eri mieltd. Tasta syysta ne eivat kerro koko totuutta ta-
man kyseisen tahon suhtautumisesta aiheeseen. Tassa tapauksessa jatetyt eriavat mieli-
piteet, lausunnot ja varaumat kuvaavat mielestani kuitenkin naiden kyseisten sidosryh-

mien varauksellisuutta hanketta kohtaan.

Poliisihallituksen eriava mielipide koski asiakaspalvelupisteverkoston laajuutta, seka risti-
riitaisia informaatioita poliisin osallistumisesta uusiin yhteisiin asiakaspalvelupisteisiin. Ve-
rohallinnon eriava mielipide kritisoi muun muassa hankkeen ehdottamaa toimintamallia
seka vastuukysymyksia palveluja tarjottaessa. JUKO Ry:n eridvassa mielipiteessa tiedos-
tetaan Asiakaspalvelu2014 -hankkeen toimien positiivinen ndkdkulma, mutta kritisoidaan
vahvasti suunniteltua kokonaisuudistusta ja sen kustannuksia. Pardia Ry:n eridvassa mie-
lipiteessa kritisoidaan niin ehdotettua palvelupisteverkkoa, henkildstévaikutusten puutteel-
lista arviointia kuin rahoitusmalliakin. Liikenne- ja viestintaministerion eriava lausunto ky-
seenalaistaa ELY-keskusten tarpeellisuuden Asiointipisteissé, ja tyo- ja elinkeinoministe-
rion varauma kritisoi seka rahoitusmallia ettéd ELY-keskusten tarpeellisuutta Asiointipis-
teissa. Tyo- ja elinkeinoministerié myds huomauttaa, ettd kayntiasioinnin turvaaminen ja
sahkoisen asioinnin samanaikainen kehittdminen on hyvin haastavaa, eika valttamatta ly-

hyessa ajassa kustannuksia alentavaa.

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jatkotydryhman loppuraporttiin jatti eriavan mielipiteen
vain Verohallinto. TAma eriava mielipide |6ytyy loppuraportin liitteista. Verohallinto vastusti
lakis&ateista osallistumisvelvoitetta julkisen hallinnon yhteiseen asiakaspalveluun seké
tarkentumatonta listaa pilottipisteissa tarjottavista Verohallinnon palveluista. Verohallinto
tarkentaa, ettd haluaa olla mukana Asiointipisteissa, mutta sopimusperusteisesti, ei lain
velvoittamana. Eridvasséa mielipiteessa on myds lueteltu ne palvelut, jotka Verohallinto

ajanvarauksella Asiointipisteissa tarjoaa.
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Naisté tuloksista voi paatella, ettad sidosryhmien mielipiteet ovat kriittisempi&, kuin asiak-
kaiden. Etenkin lakisdateista osallistumista Asiointipisteisiin sekéa rahapoliittisia ratkaisuja
kyseenalaistetaan. Tama voi johtua monesta syysta, mutta paaasiassa uskon sen johtu-
van runsaasta informaatiosta. Sidosryhmat ovat tyostaneet hanketta yhdessé ministerion
virkamiesten kanssa, joten heilla on koko ajan ajankohtaisempaa tietoa hankkeen toi-
mista, kuin esimerkiksi asiakkailla. Yhteistydssa mielipide-eroilta on vaikea valttya, ja tii-
viissa yhteistydssa mielipiteet on myds helpompi esittaa.

Aluekierrosten perusteella sidosryhmissa heranneet mielipiteet ovat kuitenkin pdaasiassa
positiivisia. Valtaosa sidosryhmista on sita mielta, etté nykyinen julkisen hallinnon asiakas-
palvelutilanne vaatii kehitysta, ja sitd hanke tarjoaa. Eniten sidosryhmaét toivoivat palvelui-
den toiminnan jarkeistamista nykyisesta seka palveluiden saatavuuden parantamista ny-
kyisesta. Naihin molempiin pulmiin hanke tarjoaa selkedn vastauksen kokoamalla tarkeéat
palvelut saman katon alle, kohtuullisen matkan paahan asiakkaistaan. Sidosryhmista suu-
rin osa oli sita mielta, ettd Asiakaspalvelu2014 -hankkeen ehdottama julkisen hallinnon
asiakaspalveluiden kokoaminen on hyva ratkaisu kayntiasioinnin aiheuttamaan muutok-
sen hallintaan, ja yleiskasitys hankkeesta on suurimmalla osalla sidosryhmista positiivi-
nen. Sidosryhmissa heranneet mielipiteet ovat siis padasiassa positiivisia, mutta pienella

varauksella, niin kuin asiaan ehka kuuluukin.
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6 Asiakaspalvelu2014 -hankkeen kuva

Perehdyttyani Asiakaspalvelu2014 -hankkeen mielikuvatavoitteisiin sek& hankkeen asiak-
kaiden ja sidosryhmien mielipiteisiin, haluan vield esitella lukijalle omat kéasitykseni hank-
keesta. Tassa luvussa analysoin hankkeesta minulle syntynytta kuvaa, ja vastaan talla
analyysilla kolmanteen tutkimuskysymykseeni; millainen kasitys hankkeesta minulle valit-
tyi? Muodostamani kasitys hankkeesta, on kaikkien lukemieni aineistojen ja materiaalien,
tyokokemusteni sekad keskustelujeni summa. Kuten luvussa 2.5.1 kerroin, kasitykset syn-
tyvat sekd monien konkreettisten etta abstraktien tekijéiden summana, ja muokkautuvat
aina kantajansa kaltaisiksi. Niin myds minun kasitykseni hankkeesta on taysin minun na-

koiseni, ja juontaa juurensa tydharjoitteluaikoihini.

Seuraavissa alaluvuissa arvioin hanketta sen aineistojen pohjalta, ja teen analyysin hank-

keesta sanapilven avulla.

6.1 Hankkeen arviointi ja pohdinta

Asiakaspalvelu2014 -hanke on edennyt reilussa kolmessa vuodessa valmisteluvaiheesta
pilotointivaiheeseen, ja jos tavoitteet pysyvat aikataulussa, niin sanottu kayttéonottovaihe
kaynnistyy noin vuoden sisélla. Valtiovarainministeriossa tydskennellessani, ja hankkeen
materiaaleihin tutustuessani, oli mielenkiintoista huomata, kuinka paljon ty6ta hankkeen
eteen on tehty. Tyon maara nakyy paitsi hankkeen suhteellisen nopeasta etenemistah-
dista, my6s laadukkaiden materiaalien lukumaarasta. Mina sain runsaasti julkaistuja, ja
huolellisesti laadittuja materiaaleja tydtani varten jo vuonna 2013, mutta tyoni edetessa,
minulle annettiin myds julkaisematonta materiaalia lahdeaineistoiksi. Kaikki materiaalit

ovat olleet hyvin selkeita.

Hankkeen valmisteluvaiheen loppuraporteista nousi esiin mielestéani muutama mielenkiin-
toinen asia. Ensinnakin, molemmista loppuraporteista nakee, ettd hanketta ajetaan eteen-
pain tositarkoituksella. Uusi yhteinen asiakaspalvelu on suuri ja merkittava tyd jokaiselle
hankkeessa tydskentelevélle. Merkittédva osa hankkeessa mukana olleista ihmisista oli
myo6s mukana kehittamassa Yhteispalvelua, joten uusi asiakaspalvelu on luonnollinen as-
kel eteenpain. Faktat hankkeesta esitetdan loppuraporteissa selkeasti, mutta ei kuiten-
kaan kaunistellen. Jokainen kerrottu seikka on perusteltu, ja lukiessa tuntuu, ettei han-
ketta suunnitellessa ole unohdettu yhtékaan ndkékulmaa. Tama huomio patee kuitenkin
vain nain hankkeen ulkopuoliseen ihmiseen, silla kuten loppuraportteihin jatetyistd, eria-

vista mielipiteista ndkee, eivat hankkeen loppuraportit suinkaan ole taydellisia.
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Vuoden 2013 loppuraportissa Asiakastutkimuksista kertovassa luvussa, on kerrottu suo-
rasti niin positiiviset kuin negatiivisetkin tutkimustulokset. Luku itsessédén osoittaa, etta asi-
akkaiden ja sidosryhmien mielipiteet ovat olleet tarkeitd hankkeen pohjatytn kannalta, ja
niihinkin on perehdytty kunnolla. Kirjakielella kirjoitetut loppuraportit ovat virallisuudestaan
huolimatta yllattavan helposti lahestyttavia. Minulle aihe toki oli jo entuudestaan tuttu,

mutta uskon sen avautuvan loppuraporttien kautta uusillekin lukijoille helposti.

Toinen mielenkiintoinen asia on erddnlainen viestinnén poissaolo. Kummassakaan loppu-
raportissa ei esimerkiksi hankeviestinnasté toimijoiden ja sidosryhmien kanssa ole ker-
rottu mitadan, vaikka itse olisin lisénnyt sille oman luvun. Vuoden 2013 loppuraportissa on
muutoksen johtamisesta, viestinnasta ja yhteistoiminnasta yksi alaluku, samoin markki-
nointiviestinnasta. Kumpikaan luvuista ei kuitenkaan kerro hankkeen sidosryhmaviestin-
nasta mitaan. Se ei todennakoisesti ole ollut tekijoiden mielesta relevanttia hankkeen lop-
puraportin kannalta. On toki ymmarrettava miksi loppuraportteja ylipaataan julkaistaan. Se
on tapa saattaa hankkeen toiminta loppuun ja kertoa mitd hankkeessa on tehty, miksi, mil-
loin, mitd varten ja keiden toimesta. Naihin kysymyksiin loppuraportti antaa selkeéat vas-
taukset, mutta nain viestinnan opiskelijan nakdkulmasta, hankeviestinta olisi ollut erittéin
arvokas lisa tahan loppuraporttiin. Alaluku muutosviestinnasta on kuitenkin erittéin onnis-
tunut. Vuoden 2014 loppuraportissa kasitellaan viestintaa vield vahemman. Loppurapor-
tissa on yksi lyhyt luku hankkeen markkinointiviestinnasta, mutta muuten viestintaa ei ra-
portissa kasitellda. On ymmarrettava, ettd jatkovalmistelutydryhman loppuraportti on tehty
ikdan kuin taydentavaksi versioksi vuoden takaiselle edeltajalleen, joten tarkoitus on alun
perinkin ollut paivittdad hankkeen tiedot ajan tasalle. TAman vuoksi uusia lukuja viestin-

nasta ei todennakoisesti ole katsottu merkittaviksi.

Hanketta arvioidessa, mieleen nousee kysymys hankkeen mielikuvatavoitteista. Viittasin
asiaan jo luvussa 5.1, jolloin pohdin, antaako perinteisen kayntiasioinnin korvaaminen eta-
palvelulla asiakkaille halutun viestin? Huomioitava on, ettei perinteista kayntiasiointia olla
poistamassa Asiointipisteiden palveluvaihtoehdoista, mutta koko hankkeen ajan etapalve-
lun tarkeytta on korostettu, l&hinna taloudellisista syista. Jos hanke haluaa olla helposti la-
hestyttava, onko tama oikea keino? Mielestani vaihtoehtoja on kaksi. Joko hankkeen tulisi
markkinoida etapalveluvaihtoehtoja aggressiivisemmin niin, etta ne tulisivat useille asiak-
kaille tutuiksi, tai vaihtoehtoisesti tarjota kayntiasiointia laajemmin. Etapalvelu on paitsi
teknologisen kehityksen kannalta tarkeaa, myds taloudellisempaa kuin kayntiasioinnin laa-
jentaminen. Kehitys on osoittanut, etta kayntiasiointi on vAhenemassa koko ajan, joten
mielestani hankkeessa on l&hdetty oikeaan suuntaan. Kyse onkin siita, kuinka saada asi-

akkaat tutuiksi etdpalvelun kanssa.
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6.2 Hankkeen mielikuva-ankkurit

Tassa alaluvussa luon katsauksen hankkeen mielikuva-ankkureihin, eli sanoihin ja kasit-
teisiin, jotka parhaiten kuvaavat hanketta minun mielestani. Analyysini tukena halusin
kayttaa sanapilved, joka on 1990-luvulla yleistynyt kasite (Koponen 2011). Sanapilvet ovat
oiva keino tiivistaa johonkin tiettyyn aiheeseen liittyvat, keskeiset kasitteet. Ideana on, etta
sanapilviin valitaan mahdollisimman kuvaavia sanoja kasiteltavasta aiheesta. (Futusome
2013, 1.) Sanapilvet ovat tulleet tunnetuiksi lahinna verkkosivujen navigointielementteind,
jolloin ne verkkosivun laidalla antavat yleiskuvan sivustolla kasitellyista aiheista. (Koponen
2011.) Mita suurempana sana pilvessa ilmenee, sitd useammin se on kirjoituksissa ilmen-
nyt. Kaytan omassa sanapilvessani samaa logiikkaa. Mité& suuremmaksi sanan olen pil-
veen lisdnnyt, sita tarkedmpi ja kuvaavampi sana mielestani on. Nain lukija voi hahmottaa
kasitykseni hankkeesta sanojen koon perusteella. Kaikki sanat pilven sisélla ovat kuiten-
kin tarkeita, silla jokainen niist kuvaa jotakin osaa hankkeesta.

ARVOKAS
KAYTANNONLAHEINEN

R OHKEA KARSIVALLINEN TYO LAS
MAARATIETOINEN

SINNIKAS
MONIMUTKAINEN

TARKOITUKSENMUKAINEN MAHTIPONTINEN
TAVOITTEELLINEN

UUDISTAVA

Kuvio 15. Sanapilvi hanketta kuvaavista ydinsanoista.

Y& olevaan sanapilveen olen listannut ydinsanoja, jotka mielestani kuvaavat hanketta
parhaiten. Nama mielikuva-ankkurit muodostavat mielestani hankkeen olemuksen, silla
naista adjektiiveista itse hanke minun mielesséani koostuu. Témén sanapilven avulla ha-
luan ikdan kuin inhimillistdd hankkeen, tuoda sen lAhemmaksi meita hankkeen ulkopuoli-

sia ihmisia, ja pohtia samalla millainen ihminen hanke mahdollisesti olisi.
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Jos Asiakaspalvelu2014 -hanke olisi ihminen, han olisi mielestani ennen kaikkea méaara-
tietoinen. Hanella olisi selked visio siita, mitéa h&nen tulee tehdé saavuttaakseen tavoit-
teensa uudesta yhteisesté asiakaspalvelusta. Han ymmartaisi miten paljon tyota se vaatii,
mutta maaréatietoisesti kulkisi kohti tavoitettaan. Koska hanke vaatii onnistuakseen paljon
tyota, myos ihmisena hanke olisi tydlas. Hanen kanssaan tulisi kayda paljon tarkeita kes-
kusteluja monesta eri aiheesta, eika han antaisi mink&aan asian jaada kasittelematta. Han
tekisi itse valtavasti t6ita tavoitteensa eteen, koska han olisi maaratietoisen lisdksi erittain
sinnik&s. Han ei luovuttaisi, vaikka kaikki ei ensimmaisella yrittdmalla onnistuisi. Han olisi
valmis ottamaan askeleen taaksepain jokaisen eteenpain otetun askeleen jalkeenkin, silla
han tietaisi, etta sinnikkyys palkitaan loppujen lopuksi, eiké julkisessa hallinnossa asiat ta-
pahdu nopeasti. Han olisi myds hyvin kaytannoénlaheinen, eikd haihattelisi eparealististen
toiveiden perédén. Han haluaisi luoda asiakkaille selkedn kokonaisuuden uudesta asiakas-
palvelusta, ja jattaad ylimaaraiset hairidtekijat pois tasta yhtalosta. Han ymmartaisi miké on
tarkeinta (asiakkaat ja mahdollisimman taloudellinen toteutus), ja pitaytyisi uskollisesti
siind. Han haluaisi kaikkien ymmartavan tavoitteensa, ja pyrkisi olemaan olla selkea kai-
kissa toimissaan. Tavoitteellisesti han kulkisi eteenpdin, muistaen koko ajan, miksi han te-

kee tyotaan.

Valitsin sanapilveen sanan arvokas kahdesta syysta. Miellan hankkeen arvokkaaksi, silla
hanke itsessaan ei suuruudestaan johtuen ole pieni investointi, vaan melko suuri. Jotkut
sidosryhmaét kyseenalaistivat investoinnin jarkiperaisyyden eridvissa mielipiteissaan vuo-
den 2013 loppuraportissa, mutta kyseenalaistajien méaara oli pienentynyt merkittavasti
vuoden 2014 loppuraporttiin mennessa. Minun mielesténi pitkakestoiseen laatuun tulee
panostaa, joten jos on mahdollista sdastaa kustannuksissa uuden yhteisen asiakaspalve-
lun puitteissa, on se arvonsa mittainen investointi. Hanke on myds arvokas siina mielessa,
ettd hankkeen toimijat tekevat erittain tarkeda ja arvokasta tyota, pyrkiessdén takaamaan
kansalaisille yhdenvertaiset, julkiset palvelut. Tyon arvokkuus korostuu etenkin pienilla

asuinkunnilla, joissa julkisen hallinnon asiakaspalvelun nykyinen tilanne on halyttava.

Naiden paaasiassa positiivisten adjektiivien lisaksi, hanke on mielestani melko monimut-
kainen. Hankkeen ja julkisen hallinnon ulkopuoliselle ihmiselle voi olla haastavaa ymmar-
téda sen tarkoitusperia ja toimintatapoja. Koska itsekin olen nykyaan taysin ulkopuolinen

hankkeeseen verrattuna, en taysin ymmarra jokaista hankkeen toimenpidetta. Se toki ei

ole hankkeen tai sen toimijoiden vika, vaan taysin ymmarrettava ndkokulma hankkeen ul-
kopuolisille. Monimutkaisuus on osa k&sitystani tasta hankkeesta, samoin kuin tarkoituk-
senmukaisuus. Minun mielestani hanke on hyvin tarkoituksenmukainen, silla julkisen hal-

linnon asiakaspalvelua tulee kehittd&a. Asuin hyvin pienessa kaupungissa ensimmaiset 20
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vuotta elamastani, ja siella julkisen hallinnon asiakaspalvelut ovat hajonneet ympari kun-
taa, suhteellisten pitkien valimatkojen paahan toisistaan. Jos suurin osa niista palveluista
saataisi saman katon alle, yhden luukun periaate todella palvelisi asiakkaita, ja helpottaisi

monen ihmisen elamaa merkittavasti.

Taman lisdksi naen hankkeen uudistavana, rohkeana, karsivallisend, mutta myds mahti-
pontisena. Hankkeen ideologia uudistaa mielestani julkisen hallinnon asiakaspalvelua hy-
vin merkittavasti, ja uudistusten on tarkoituskin tehda pysyvia muutoksia julkisen hallinnon
asiakaspalvelun rakenteisiin. Nailla uudistuksilla tahdataan parempaan toimivuuteen ja ta-
loudellisuuteen, ja siksi uudistuksia todella tarvitaan. ldea Asiointipisteista ei toki ole taysin
uusi, silld Yhteispalvelupisteilla pyrittiin samankaltaiseen, uudistavaan ratkaisuun, mutta
lakisaateisyys uudistaa ideaa huomattavasti. Nden hankkeen rohkeana, silla on rohkeaa
tehda suuria paatoksia, etenkin Suomen nykyisessa taloudellisessa tilanteessa. En usko,
ettd ongelmat selviavat silla, ettei rahaa enaa kayteta mihinkaan. Uskon ratkaisun olevan
se, etta pohditaan tarkasti, mihin rahaa kaytetaan, ja tehddén se mahdollisimman kannat-
tavasti. Toisin sanoen on kaytettava rahaa viisaasti, jotta saastoja syntyy. On myds oltava
karsivallinen, silla muutokset eivat tapahdu hetkesséa. En ole oikea ihnminen arvioimaan
Asiakaspalvelu2014 -hankkeen taloudellisia aspekteja, mutta mielestani hankkeen ehdo-

tukset ovat rohkeita.

Hanke nayttaytyy mielestani hyvin karsivallisend, silla valtionhallintoon tottuneena, toimijat
tietéavat kuinka monta rastia on kierrettava, ennen kuin hanke varsinaisesti etenee. Joiden-
kin mielesta hankkeen kehitys reilussa kolmessa vuodessa voi olla olematonta, mutta mi-
nun mielestani hanke on edennyt melko hyvaa tahtia valmisteluvaiheesta pilotointivaihee-
seen. Kyse on kuitenkin niin suurista muutoksista, etté karsivallisyytta ja ymmarrysta valti-

onhallinnosta on oltava, jotta usko omaan asiaan sailyy.

Pienimpana sanana sanapilvessa on mahtipontisuus. Tama hieman negatiivissavytteinen
adjektiivi kuvaa sita, etta asioilla on aina vahintéaan kaksi puolta, eika kaikki Asiakaspal-
velu2014 -hankkeessa ole mielestani positiivista. Hankkeen maaréatietoisuus ja tavoitteelli-
suus voi myods kaantya hanketta vastaan, jos yksityiskohtiin ei kiinnitetd tarpeeksi huo-
miota. Kuten joidenkin sidosryhmien mielipiteista saattoi huomata, on hanke joissakin ti-
lanteissa kiinnittanyt likaa huomiota omiin tavoitteisiinsa. Mahtipontisuus istuu kuvioon
siksi, ettd olen kokenut hankkeen mahtipontisena alusta alkaen. Monet k&sityksistani ovat
muuttuneet vuosien varrella, mutta tdmé& on sailynyt. Koen hankkeen mahtipontisena, silla
sen toimet nayttaytyvat minulle suureellisina ja mahtavina. Hankkeen tavoitteet tuntuvat
valilla kaukaisilta, ja minun on nain ulkopuolisena vaikea ymmartaa, etta tavoitteet todella

ovat saavutettavissa. TAma kasitys juontaa juurena aikoihin, jolloin en viela ymmartanyt
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hanketydskentelysta mitaan, mutta jollain tapaa hanke on sailyttdnyt mahtavuutensa mi-
nun silmissani, ja koen sen yha hieman korkealentoisena. Kuten sanapilvesta huomaa,
tama adjektiivi on kuitenkin kaikista pienin, joten sanan vaikutuskin on kokonaiskuvaan

verrattaessa mitattomin.

Tutkimuskysymykseeni vastatakseni, minulle valittyi Asiakaspalvelu2014 -hankkeesta mo-
niselitteinen kasitys. Toisaalta kasitykseni hankkeesta on erittéin positiivinen ja toiveikas,
mutta toisaalta jain pohtimaan, onko hanke kuitenkin liian tydlas, monimutkainen tai arvo-
kas nykyisen taloustilanteen kannalta. Hankkeesta muodostamani kasitys on mielestani
hyvin kattava, olenhan tutustunut hankkeeseen seké tyoeldmassa ettda monipuolisten ai-
neistojen kautta. Olen ndhnyt kytdnnossa, kuinka hanketta tydstetdén, ja lukenut, kuinka
siita viestitaan. Kasitykseni on muodostunut pikku hiljaa, mutta lopulta se selkeytyi tata
tyota tehdessani. Loppujen lopuksi kasitykseni on positiivinen, ja vaikka hanke mielestani

onkin tyélas, se on myds tarkoituksenmukainen.

6.3 Kasitysprosessin kehitys

Tyoni prosessi on ollut melko pitkd, tapahtumarikas, eika suinkaan helppo. Samanlaisen
prosessin olen lapikaynyt myds kasitysteni kanssa. Kasitykseni hankkeesta on luonnolli-
sesti kehittynyt tietoméaarien lisdantyessa seka tydni edetessa, ja tavallaan voi sanoa, etta

kasitykseni kulkevat kéasi kadessa opinnaytetyoni vaiheiden kanssa.

o @ S Opinnaytetyd YRAEICE Opinnaytetyo WAVEEICNE ST
Tyoharj'0|ttelu * Haastava _prosessin hahmottaa -prosessin « Mahdollinen
-vaihe * Mahti- alkivaihe » Sekava loppuvaihe * Positiivinen

pontinen

Kuvio 16. Kasityksieni kehitys tyoni eri vaiheissa.

Kuten ylldolevasta kuviosta nakee, kasitykseni hankkeesta on muuttunut useasti. Varhais-
ten kasitysteni syntyessa, tydskentelin valtiovarainministeriossd, enka viela ymmartanyt

hanketydskentelysta juuri mitdén. Koin hankkeen suurena, haastavana ja mahtipontisena,
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ymmartamatta tarkemmin, etta valtionhallinnon hankkeet ovat miltei aina suuria ja haasta-
via. Aluksi en taysin ymmartanyt, kuinka merkittdva kokonaisuus Asiakaspalvelu2014 -
hanke todellisuudessa oli, mutta kun asia minulle valkeni, kasitykseni hankkeesta oli huo-
lestuttava. Pidin hanketta liian suurena, enka rehellisesti sanottuna uskonut sen mahdolli-
suuksiin toteutua. TyOharjoitteluni lopussa kasitykseni oli jo muuttunut positiivisempaan
suuntaan, silla ymmarrykseni aiheesta oli kasvanut, ja tutustuttuani tarkemmin hankkeen
toimijoihin, luotin taysin heidan ammattitaitoonsa hankkeen tygstamisessa. Olin jopa in-
nostunut hankkeen mahdollisuuksista, silla vihdoin ymmarsin mistd hankkeessa oli kyse.

Opinnaytetyoprosessini kaynnistyttyd, minulla oli jalleen vaikeuksia hahmottaa hanke, ja
koin hankkeen edistysaskeleet valtaviksi. Tydni fokus oli ennen aiheen uudelleenrajaa-
mista hukassa, ja myos kasitykseni hankkeesta oli sekava. Mietin, olisiko minun pitanyt
seurata hankkeen edistymista saannollisesti myds tydharjoitteluni jalkeen, silla reilun puo-
len vuoden tauko hankaloitti asioiden tarkkaa hahmottamista. Tydni edetessa, hahmotta-
minen kuitenkin helpottui, ja my6s kasitykseni hankkeesta selkeytyi huomattavasti. Kun
minulla oli tarvittavat faktat hankkeesta, sen taustoista ja nykytilasta, minun oli helpompi
analysoida tietojani, ja muodostaa oma kasitykseni kokonaisuudesta. Kun niin sanotut
vanhat tiedot oli paivitetty, uuden informaation kasittely oli helpompaa, ja pystyin pohti-
maan uudelleen hanketta kokonaisuutena. Kasitykseni hankkeesta selkeytyi heti, kun
omat tavoitteeni tydn suhteen olivat selvilla. Toivon, ettd seuraamalla tiiviisti hankkeen ke-

hitysta, kasitykseni muokkautuu entisestaan, toivottavasti positiiviseen suuntaan.
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