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Pilottipisteissd on kaynyt 15 000 asiakasta

Mikkelin, Oulun Kiimingin, Saarijarven, Paraisten ja Pelkosenniemen pilottipisteessa on
asioinut ensimmaisten reilun viiden kuukauden aikana yhteensd noin 15 000 asiakasta.
Asiakkaista hieman yli puolet on asioinut Mikkelin pilottipisteessé.

Noin puolet asioinneista on liittynyt kunnan palveluihin, ja kunnan asiointi on ollut jat-
kuvasti nousussa. Valtion palveluntuottajien véliset suhteet asiointiméaarissa eroavat mel-
ko paljon paikkakunnittain. Erojen taustalla vaikuttaa erityisesti se, onko paikkakunnalla
palveluntuottajan oma asiakkaille avoin toimipiste vai ei. Esimerkiksi Mikkelissa ja Pa-
raisilla Verohallinnon ja maistraatin asiointima&rat ovat muita paikkakuntia suurempia,
koska Verohallinto ja maistraatti sulkivat omat toimipisteensa asiakaspalvelulta pilotoin-
nin kaynnistyessa.
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Kuva 1. Palveluntuottajien osuudet pilottipisteiden asioinneista 23.9.2014-28.2.2015.

Eniten palveluneuvojat ovat antaneet asiakkaille yleista neuvontaa, joka liittyy pilottipis-
teissa annettaviin palveluihin ja jonkin verran myos sahkodiseen asiointiin, seka ottaneet
vastaan asiakirjoja. Melko yleisesti asiointitapahtumiin on liittynyt myds materiaalien an-
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tamista. Palveluneuvojat ovat auttaneet myos etdyhteyden avaamisessa viranomaisten
asiantuntijoihin. Etdyhteyttd on ensimmaisind kuukausina hyédynnetty tavoiteltua véa-
hemman. Asiaan on kiinnitetty huomiota ja etdpalvelun hyédyntdminen nayttaisikin ole-
van lisdantymassa.

Lisatietoja: kehittdmisjohtaja Marko Puttonen, marko.puttonen[atlvm.fi, puh. 02955
30271

Rahoitusmallista ja sen seurannasta keskusteltiin tydpajassa 24.2.2015

Valtiovarainministerio jarjesti 24.2.2015 tyOpajan, jossa keskusteltiin yhteisen asiakas-
palvelun rahoitusmallista ja sen seurannasta, suoritteista ja niiden kestoista seka rahoituk-
sen perusosasta’. Tybpajatydskentelyyn osallistui valtion palveluntuottajien, Kelan, Suo-
men Kuntaliiton seké pilottikuntien edustajia.

Ty0Opajassa tutustuttiin pilotoinnissa syntyneeseen tietoaineistoon, kuten palveluiden ja
suoritteiden mé&é&raan, palveluaikoihin, tyfajanseurantaan ja kellotettuihin suoritteisiin.
Keskustelua kaytiin tydpanoksen jakautumisesta kunnan ja valtion palveluiden vélilla ja
kunnan oman tyon osuudesta Asiointipisteissa.

Yhteisen asiakaspalvelun rahoitusmallin osalta pohdittiin sen yleistd toimivuutta ja sit,
kuinka suoriteméaarat mahdollisesti kehittyvat tulevaisuudessa. Keskustelua kaytiin lisaksi
muun muassa maksettavan perusosan riittavyydestd nykyisissa pilottipisteissa.

Nykyinen rahoitusmalli, jossa maksetaan kiinted perusosa ja asiointeihin perustuva suori-
teosa, ndhtiin paapiirteittain toimivaksi. Jos siirryttaisiin pelkkaan suoriteosaan, kunnille
jaisi litan suuri riski kiinteista kustannuksista. Tama korostuisi pisteissa, joissa asiointivo-
lyymi on pieni. TyOpajassa kuitenkin toivottiin, ettd rahoitusmallia kehitettéisiin siten, et-
t4 se olisi oikeudenmukaisempi ja ettd se pystyttéisiin toteuttamaan samanlaisena jokai-
sessa pisteessa tulevassa valtakunnallisessa verkostossa.

Seuraava tydpaja rahoitusmallista ja sen laskentaperusteista jarjestetdan maaliskuussa.

Lisatietoja: finanssineuvos Teemu Eriksson, teemu.eriksson[at]vm.fi, puh. 02955 30177
Asiointipisteiden palveluneuvojat ja -esimiehet tapasivat helmikuussa Vantaalla

Asiointipisteiden palveluneuvojat ja palveluesimiehet tapasivat toisensa valtiovarainmi-

nisterion jarjestdmassa verkostotapaamisessa 9.-10.2.2015 Vantaalla. Tilaisuuden veti

Marja Laine-Asikainen HAUS Kehittdmiskeskus Oy:sté.

Tapaamisen yhtend tavoitteena oli palveluneuvojien tutustuminen ja verkostoituminen.

Seka ensimmaisen illan vapaamuotoinen illanvietto ettd toisen péivan yhteinen tyosken-
tely palvelivat hyvin tdman tavoitteen toteutumista.

! Rahoitusmallin perusosan tarkoituksena on korvata Asiointipistetta yllapitavalle kunnalle pisteen yllapitamisesta aiheutu-
via kiinteitd kustannuksia, kuten toimitilat, tekniset valineet ja etapalvelulaitteet. Perusosa maksetaan kunnalle riippumatta
ajanjaksolla toteutuneista asioinneista. Rahoitusmallin suoriteosan suuruus maaraytyy hinnoiteltujen suoritteiden maaran
mukaan.



Kuva 2. Verkostotapaamisen illanvietto Vantaalla 9.2.2015°.

Palveluneuvojat tyostivat aamupaivalla 10.2. kysymyksid palveluntuottajille, valtiova-
rainministeridlle ja muille yhteisty6tahoille. Mainittujen tahojen edustajat vastasivat ky-
symyksiin iltapaivan tilaisuudessa. Verkostotapaaminen sai hyvét palautteet kaikilta osal-
listujilta: ”Oli hyva tavata kasvokkain ja kuulla terveiset suoraan paikanpaalta”.

Liséatietoja: asiantuntija Leni Haavisto, leni.haavisto[at]vm.fi, puh. 02955 30230
Pilotointitydryhma hyvaksyi markkinointiviestintasuunnitelman kevaalle 2015

Kevaan markkinointiviestintasuunnitelma hyvaksyttiin yhteisen asiakaspalvelun pilotoin-
tityoryhméssa 28.1.2015. Pilottikunnat ovat toteuttaneet markkinointiviestintdd syys-
kuusta 2014 alkaen aiemmin tehdyn suunnitelman ja toteutettujen materiaalien avulla
kunkin kunnan omista lahtokohdista. Alkuvuonna 2015 toteutettava viestintéd jatkaa teh-
tyd tyotd ja laajentaa kansalaisten tietoisuutta Asiointipisteista erityisesti pilottikunnissa.
Etépalvelu nostetaan mukaan Asiointipisteiden viestintaan kaikissa kanavissa. Pilotointi-
tyoéryhméan kokouksessa sovittiin, ettd kunnat ja palveluntuottajat laativat omat markki-
nointiviestinnan toteutussuunnitelmansa noudattaen pilotointityéryhméssa hyvaksyttyja
paalinjauksia. Pilottikunnat koostavat raportit alkuvuonna 2015 toteutuneista markKki-
nointiviestinnan toimenpiteistd 30.4.2015 mennesséd. Viestinndn onnistumista seurataan
my0ds VM:n mediaseurannalla ja saadulla avoimella palautteella. Palaute on erittéin ar-
vokasta mahdollisten seuraavien vaiheiden kohderyhmi& puhuttelevan markkinointivies-
tinnan suunnittelun pohjaksi.

Lisétietoja: asiantuntija Leni Haavisto, leni.haavisto[at]vm.fi, puh. 02955 30230
Lisatietoja hankkeesta

Asiakaspalvelu2014-hankkeen nettisivut: http://vm.fi/asiakaspalvelu

Jos et halua end& vastaanottaa Asiakaspalvelu2014-hanketiedotetta, ilmoitathan siitéa
osoitteeseen mira.hanninen[at]vm.fi.

? Kuvassa vasemmalta edesta alkaen: Kirsti Mecklin (Parainen), Marja Laine-Asikainen (HAUS), Anu Vesisenaho (Saari-
jarvi), Lotta Engdahl (VM), Anna-Marja Tamminen (Saarijarvi), Outi Soininen (Mikkeli), Jasmin Saarinen (Mikkeli), Tuu-
la Laitinen (Mikkeli), Anne-Maarit Itdnen (Parainen), Elina Lujanen (Parainen).
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