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raportista

Kysymys 1. Kannanotto ehdotetusta lakisaateisyyteen perustuvasta yhteisen
asiakaspalvelun jarjestamismallista.

Julkisten palvelujen tarjonnan l&htdkohtana tulee clla asiakaslahtéisyys, jossa
huomioidaan palveluiden kayttajien tarpeet ja niissa mahdollisesti esiintyvat
kayttajaryhmien valiset alueelliset erot. Palvelujen kayttdetaisyydet vaihtelevat talla
hetkella huomattavasti eri puolilla maata. Samalla myés vaestén ikarakenne ja sen myéta
palvelukysynta ovat eriytyneet alueellisesti. Vaestéennusteiden mukaan vaeston
alueellinen keskittyminen ja sosioekonominen eriytyminen nayttavat myés jatkuvan
pitkalle tulevaisuuteen. Vaeston maaran muutokset aiheuttavat palveluongelmia seka
kasvavilla etta taantuvilla alueilla. Vaeston keskittymisen seurauksena palvelujen
kysynnan volyymi siirtyy suurille kaupunkiseuduille, joissa erilaiset palveluverkot ovat jo
ennestaankin varsin kattavia ja palvelupisteet hyvin saavutettavissa. Sen sijaan vaestdaan
menettavien alueiden palvelutarjonta on heikentynyt nopeammin kuin palvelujen tarve.
Tata taustaa vasten ja toimintaymparistén jatkuvan muutoksen takia kehittédmishankkeen
rakenteet ja mallintaminen tulisi jarjestda mahdollisimman joustaviksi.

Asicintihallinnon kehittamisen tavoitteena on tarjota kattavat asiointipalvelut yhden luukun
periaatteella kohtuuetaisyydelld asuinpaikasta siten, etta asiakaspalvelua voidaan tuottaa
taloudellisesti ja tehokkaasti. Asiakkaan nakokulmasta kohtuullinen kayttéetaisyys
vaihtelee huomattavasti riippuen asiakkaan igsta, tarpeista, resursseista ja asuinalueen
tyypista. Vaikka kehittamishankkeessa on keskitytty julkisen hallinnon asiointipalveluihin,
tulisi ehdotus toteutuessaan vaikuttamaan kaikkien julkisten palvelujen sisaltéon,
toimintatapoihin ja palveluverkkoihin. Asiakaspalvelun kehittdaminen irrallaan koko
kuntasektorin palvelukentasta saattaakin johtaa paallekkaisten palvelurakenteiden

syntyyn.

Ehdotuksen hyvia puolia ovat sen pyrkimys alueellisen palvelutarjonnan
yhdenmukaisuuteen ja kattavuuteen. Ehdotuksessa ei kuitenkaan ole kuitenkaan
huomioitu riittavasti alueellisesti erityvien tarpeiden vaikutuksia palvelujen kysyntaan.
Alueellista tarkoituksenmukaisuusharkintaa tulisi voida kayttaa tarvittaessa ehdotettua
enemman. Osa palveluista on sellaisia, etta niita kaytetdan hyvin harvein, jolloin voidaan
kysyéa onko téllaisten palvelujen tarjonta jokaisessa palvelupisteessa kautta koko maan

jarkevaa.
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Toimipisteverkkoon perustuva uudistus aiheuttaisi myds uusia investointi- ja
kayttokustannuksia, joiden rahoitusratkaisut ovat vaikeita tai mahdottomia.
Palvelupisteissa tarvittaisiin erittdin monipuolista ja osaavaa henkildkuntaa, mikali
kehittamishankkeen ehdotukset toteutettaisiin sellaisenaan. Kiinteita toimipisteita tarvitaan
useissa sosiaali-, terveys-, koulutus- ja vapaa-ajan palveluissa. Asicintipalvelujen luonne
antaisi kuitenkin mahdollisuuden kehittaa ja tuottaa niita sahkoisessé ymparistossa
nykyista enemman. Asiakaspalvelun kehittamishankkeen ehdotukset ovat talta osin
ristiriidassa esimerkiksi SADE -ohjelman tavoitteiden kanssa.

Kysymys 3. Kannanotto ehdotetusta yhteisen asiakaspalveluun aina osallistuvista
viranomaisista seka yhteisessa asiakaspalvelussa tarjottavista palveluista.

Yhteispalvelupisteiden ehdotettu palveluvalikoima on varsin kattava, luonteeltaan hyvin
kirjava ja kayttdtiheydeltdan suuresti vaihteleva. On toisaalta hyva, etté kaikkia
asiointipalveluja on mahdollista saada kaikissa palvelupisteissa, mutta ottaen huomioon jo
olemassa oleva palvelutarjonta voidaan kysya, onko esimerkiksi kaikkien ELY -keskusten
palvelutarjonta oltava kaikissa palvelupisteissa.

Kysymys 4. Kannanotto ehdotetusta kunnan asiakaspalveluiden hoitamisesta yhteisessa
asiakaspalvelussa

Myds kuntien palvelutarjonnassa on vaarana syntya uusia paallek-kaisyyksia, jollei koko
palvelujarjestelmaa uudisteta kokonaisvaltaisesti. Esimerkiksi, jos kirjastoasioita voi hoitaa
yhteispalvelun kautta, onko kunnilla enaa mahdollisuutta tarjota samoja palveluja
kirjastossa vai joudutaanko varsinaisissa palvelupisteissa siirtymaan yha enemman
itsepalveluun?

Kysymys 7. Kannanotto ehdotetusta arviointimallista.

Kehittamishankkeessa palvelujen saatavuutta ja saavutettavuutta kuvattaessa palvelujen
laadun valvominen on jadnyt vihemmaélle huomiolle. Vaikka kaikki kunnat pystyisivat
turvaamaan asukkaidensa perustarpeet lakien edellyttamalla tavalla, esiintyy kuntien
palvelutuotannossa jo nyt huomattavia laadullisia eroja. Palvelujen tuotantotapojen
monipuolistuminen tekee palvelujen laadunvalvonnasta entista tdrkedmman
palveluprosessin osan. Erdissa kunnissa talousarvion laadinnan yhteydessa on mitattu
kuntalaisten tyytyvaisyyttd kunnan tuottamiin palveluihin. Talousarvion laadinnan
yhteydessa hallintokunnille on maaritelty sitovat tavoitteet, joista kay ilmi kuinka paljon
tietyn palvelun kayttajissa saa olla tyytymattémia. Jos hallintokunta jaa tavoitteesta, on
tilivelvollisten pyrittava korjaamaan tilanne. Jotta laatueroja voitaisiin koko maan tasolla
seurata ja vertailla, tulisi kehittad myos yhteisesti hyvaksytyt palvelujen laadun
seurantamenetelmat, jotka perustuvat palvelujen kayttjilta saatuun palautteen liséksi
objektiivisiin laatumittareihin.

Kysymys 13. Kannanotto saavutettavuuskriteereistd

Palvelupisteiden kayttéjien enemmist® on pitényt 40 kilometrin k&yttoetaisyytta liian
pitkdna. Palvelujen kohtuullista kayttéetaisyytta kasitelleissa tutkimuksissa ja selvityksissa
kuluttajien nakemykset yleisimpien julkisten palvelujen kohtuullisista kayttéetaisyyksista
ovat vaihdelleet 0,5 — 10 km valilla (esim. Kyté et al. 2003; Strandell 2011). Kohtuullisena
pidetty kayttoetaisyys vaihtelee palvelun kayttdjan ian, asuinalueen ja taloudellisten
resurssien mukaan. Haja-asutusalueella asuva lapsiperhe hyvaksyy huomattavasti
pidemmat palvelumatkat kuin taajamassa asuva ikdantynyt. Yhteispalvelupisteissa
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tarjottavien sosiaali- ja terveysalan palvelujen kayttajien resurssit pitaisikin huomioida
paremmin saavutettavuuskriteereitd muodostettaessa.

Kysymys 15. Kannanotto ehdotetuista palvelupisteverkkovaihtoehdoista

Vaihtoehtoina esitetyistéd palveluverkoista 164 asiakaspalvelupisteen verkosto on
kayttéjien kannalta merkittavasti parempi kuin 129 palvelupisteen verkosto. Tiheampaa
verkostoa puoltaa kuntarakenneuudistuksen hidastuminen ja etenkin harvaan asutuilla
alueilla asuvan véeston palvelutarjonnan tulevat muutokset. Harvempi palveluverkko-
vaihtoehto huonontaisi etenkin haja-asutusalueiden ikaantyvan vaesténosan palvelujen
kayttomahdollisuuksia. Osa ikdantyvasta vaestosta on tutkimustiedon mukaan jo joutunut
muutamaan taajamiin mm. heikentyneiden terveyspalvelujen vuoksi.
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