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Pilottipisteilla viiden vuoden sopimus
- Pilotointiatka 23.9.2014-30.4.2015

PILOTTIKUNNAT:
= Mikkeli (54 635 as.)

= Oulu, Kiiminki. Oulun asiointipiste sijoittuu
Kiiminkiin (13 200 as.)

= Parainen (15 507 as.)
= Pelkosenniemi (966 as.)

= Saarijarvi (10 165 as.)
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Paatavoitteet

= Testata kaytannossa

= toimintamallin,
= toimintaympariston (toimitila ja ICT) ja
= rahoitusmallin toimivuutta

= Lisaksi haluttiin kokemuksia kysynnan
suuntautumisesta Asiointipisteisiin seka
palveluverkon ja tarjottavien palvelujen
laajuuteen liittyvista seikoista.
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Pilotointisuunnitelman Avajaiset
hyvaksyminen 23.9.2014

Organisoituminen eri Asiointipisteiden kaynnistdminen (toimitila, henkil6sto jne.)

rooleihin ja perehdytys

Palveluluettelon laatiminen ja hyvdksyminen

Palvelukorttien tekeminen ja vieminen asiakaspalvelujarjestelmaan

Pisteiden kapasiteetin ICT‘OhjeiStu ksen Iaa.dinta

maarittely : _ : : —
Yhteispalvelusopimusten laadinta ja allekirjoitus
Koulutussuunnitelman

tekeminen Koulutuksen toteuttaminen

Toimitilakonseptin valmistelu

markkinointiviestintasuunnitelman Lanseerausvaiheen
tekeminen markkinointiviestinnan toteutus

Etapalvelu- ym. laitteiden hankinta ja toiminnan varmistus

Asiakaspalvelujarjestelméan hankinta, maarittely ja kayttodnottoprojekti

Julkaisujarjestelman (internet) méarittely ja toteutus
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Avajaiset o |I

23.9.2014
Palvelutuotanto Asiointipisteissa

Pilotoinnin tuki, mm. menettelytapaohjeet, tapaamiset,
palveluntuottajien omat toimenpiteet

‘ Palvelutuotannon maarien raportoinnin suunnittelu ja toteutus

Asiakaskyselyn suunnittelu jatoteutus

|
> Toimitilakonseptin laadinta

Jatkokoulutus palvelutuottajien jarjestamana

Markkinointiviestinta- Kevaan 2015 markkinointiviestinta-
suunnitelman toteutus suunnitelman laadinta ja toteutus
[

ICT-toimivuuden seuranta ja tuki

> Julkaisujarjestelman (intranetin) maarittely ja toteutus >

—

Asiakaspalvelujarjestelméan 2016 suunnittelu

Uusien palvelujen sisddnoton suunnittelu ja kayttéonotto

syyskuu marraskuu tammikuu maaliskuu toukokuu kesakuu
2014 2014 2015 2015 2015 2015
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PILOTOINNIN SEURANTA- JAARVIOINTIRAPORTTI

1. Vaiheen kysely
pisteen
perustamisestaja
lahtotilanteesta

Sisainen arviointi

3. Vaiheen
2. Vaiheen kysely | haastattelut
palvelutuotannosta Asiointi-
pisteissa
Raportin
laadinta
Rahoitusmallin toimivuuden
arviointi
Tydajan TyOajan
seuranta seuranta

Asiakaspalvelujarjestelméan raporttien analysointi

syyskuu
2014

jaraportin laadinta

Asiakaspalautteen kerdys Asiointipisteissa

Ulkoinen arviointi

Pilotoinnin
arviointiraportin
laadinta, kasittely ja
hyvaksyminen

marraskuu tammikuu
2014 2015
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maaliskuu
2015

toukokuu kesakuu
2015 2015
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Seuranta- ja arviointiraportin pohjana:

Osaamisen kehittamisen loppuraportti
Markkinointiviestintaan liittyvat dokumentit

|CT-loppuraportti

Asiakaspalvelujarjestelman loppuraportti
Toimitilakonsepti-loppuraportti

Sisaisen arvioinnin loppudokumentit

Asiakaspalautteen loppuraportti

Rahoitusmallin toimivuuteen liittyvat dokumentit
Asiakaspalvelujarjestelman raporttien yhteenvetodokumentit
Ulkoisen arvioinnin loppuraportti

=) Arviointi
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Seuranta- ja arviointiraportin rakenne:

. Johdanto
. Pilotoinnin tavoltteet
. Pilotoinnin toteutus ja seuranta
. Sisainen arviointi
. Ulkoinen arviointi
. Jatkotoimenpiteet
Liitteet

O 01~ WDN -
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Liitteet

_iite 1: Toimitilakonsepti

_iite 2: Koulutussuunnitelma

_lite 3: Ohje "Nain viestit Asiointipisteesta”
_iite 4: Aslakaskyselyn loppuraportti

_lite 5: Osaamisen kehittamisen
seurantaraportti

Liite 6: Ulkoisen arvioinnin loppuraportti
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Arviointi: Toimintaymparisto(toimitilat ja ICT)

= Pilottikunnat I0ysivat sopivat toimitilat
(ensisijaisesti vanhat yhteispalvelupistetilat)

= |aadittu toimitilakonsepti, jota tulisi soveltaa
Asiointipisteiden rakentamisessa

= Konsepti toimii suosituksena tilaratkaisujen
toteutussuunnittelijoille seka apuvalineena tiloja
kayttavan organisaation toiminnan kehittamiselle.

= Toiminnoille ja tilalle asetettavat minimivaatimukset, jotta ne
noudattelevat Asiointipisteen periaatteita. Erittain tarkeita
ratkaisuperiaatteita on 20 kappaletta.

= Toimintoihin ja tilaan tehtavat suositeltavat muutokset,
joiden avulla Asiointipisteen asiakaskokemusta ja
toiminnallisuutta voidaan parantaa.
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Arviointl: Toimintaymparisto(toimitilat ja ICT)

= Hankinta- ja yllapitovastuut ICT-aslioissa valtion ja
Kuntien valilla ovat oikeat, mutta yhteistyota
nankinta-asioissa tulisi viela lisata.

= Perustamishankkeisiin otetaan jo alusta asti
mukaan henkilo kunnan tietohallinnosta.

= Asiakkaiden ja palveluneuvojien kaytossa olevat
jarjestelmat toimivat teknisesti hyvin

= Haasteita etdpalvelun virtuaalihuoneiden kaytossa ja
asiakaspalvelujarjestelman kaytettavyydessa
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Asiointipisteen jarjestelmat ja laitteet

JULKISET INTERNET-SIVUT

EXTRANET-PALVELUT
SIDOSRYHMILLE

SAHKOINEN VIESTINTA (ASIAKKAAT JA SIDOSRYHMAT)

TYOASEMAT AJANVARAUS-
TALOUSHALLINTO ASIAKASPALVELU- JARJESTELMA
(LASKUTUS, KIRJANPITO..) JARJESTELMA K ASSA. TV
JARJESTELMAT
INTRANET
L F - VUORONUMERO-
HENKILOSTOHALLINTO (TYOTILAT) ASIAKASPAATE el
(PALKAT, LOMAT..))
ETAPALVELU-
TOIMINNAN- JA PALVELUTUOTANNONTUKI LAITTEISTO
e s TIETOLIIKENNE- . KAYTTOTUKI-
KAYTTOPALVELUT OALVELUT TYOASEMAPALVELUT SALVELUT

RATKAISUILLE

SOVELLUSTUKI JA KAYTTOPALVELU ASIOINTIPISTEIDEN YHTEISILLE TIETOJARJESTELMILLE SEKA

ICT- INFRASTRUKTUURIPALVELUT

= KUNNAN OLEMASSA OLEVAA PALVELUA JA JARJESTELMIA TAI KUNNAN HANKITTAVIA

: = ASIOINTIPISTEITA VARTEN HANKITTAVAT JA MAHDOLLISUUKSIEN MUKAAN KAIKILLE PISTEILLE
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YHTENAISET LAITTEET JA TIETOJARJESTELMAT
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ASPA-toimintamalli - palvelutapahtumat

1. Sahkdinen Asiointipiste /Palveluntuottaja \
palvelutapahtuma
Asiakaspaatteelld joko

itsenadisesti tai
palveluneuvojan opastuksella

Tiedot suoraan
Palvelu- ¥ palveluntuottajan
Asiakas ~ Neuvoja jarjestelmaan

palveluntuottajan
toimesta

Tiedot suoraan
palveluntuottajan
jarjestelmaan

2.Etapalvelutapahtuma
etdpalvelulaitteistolla

Palvelutapahtuman
ohjeet

—

palveluraportit

Asiakas i
Palveluneuvoja jarjestelma Palveluntuottajan
3. Manuaalinen palvelu- Tiedot postina /% operatiivinen
) (skannattuna / email) » jarjestelma

tapahtuma nne €
palvelu tiskilléﬁ JarJEStE|maa|t1
palveluntuottajan
siakas Palvelu- toimesta
neuvoia
Manuaalinen

4. Palvelutapahtuma :
viranomaisen oman Tiedot suoraan tallennus

asiantuntijan kanss palveluntuottajan
jarjestelmaan
palveluntuottajan

13K3%5  virkailija toimesta p k /
——




Palvelutapahtumat Asiointipisteittain
23.9.2014 -30.4.2015

Mikkeli 10 352 kpl

Oulu, Kiiminki 5016 kpl
Parainen 2 401 kpl
Pelkosenniemi 322 kpl
Saarijarvi 2 867 kpl
YHTEENSA 20958 kpl
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Asiointi 23.9.2014-30.4.2015 (kaikki pisteet)

‘II

Kela: 4,99 %

TE-toimisto:;
4.65 %

Poliisi; 4,74 %

IMaistraatti;
11,19%
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Yleisimmat valtion ja Kelan suoritteet

23.9.2014-30.4.2015

m Asiakirjat vastaanotto ja
vireillepano

® Etdpalvelu etayhteyden avaus

™ Materiaalit anto

m Meuvonta lyhyt 2min

® Neuvonta pitka 5 min

= Neuvonta sahk. asiointi pitka 5
min

= Muut yht.
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Arviointi: toimintamalli

= Pilotointi toteutui suunnitelman mukaisesti ja se
nosti esiin seka hyvia kaytanteita etta edelleen
kehitettavia asioita.

= Vaikka asiakaspalveluprosessit toimivat paaosin
hyvin, ne vaativat tarkentamista ja yhtenaistamista.

= Asiointipisteiden roolin tarkentaminen osana
palveluntuottajien palveluprosessia.

= Useamman viranomaisen palveluja kaytettiin
samalla asiointikerralla; voidaan edelleen edistaa
esim. hyodyntamalla tehtyja palveluoppaita
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Arviointi: toimintamalli

= Asjakkaat tarvitsevat sahkodiseen asiointiin tukea

palveluneuvoijilta, joten pelkka ohjaus sahkoiseen
kanavaan el riita.

= Etapalvelun online —malli toimi parhaiten;
asiakaspalaute paaosin positiivista.

= Etapalvelukaytanteet yhtenaiseksi ja siirtyminen
tydasemapohjaisiin ratkaisuihin.

= Kuntien omia palveluja ja erityisesti kuntien
palvelukanavia tulisi kehittaa osana julkisten
palveluiden kehittamistyota ja myos osana
Asiointipisteissa tehtavaa tyota.
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Arviointi: toimintamalli

Kavnnistamisen tukeminen

* |[santaorganisaatio tarvitsee tukea (ohjaus,
neuvonta ja koordinointi) pisteen kaynnistamiseen.

= Onnistui hyvin

Osaamisen kehittaminen

= Koulutusohjelman laajuus hyva, ajoitus heikensi
osallistumista
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Arviointi: toimintamalli

Markkinointiviestinta

= Palveluntuottajien tulee huolehtia oman
organisaationsa ja paikallistasonsa toimijoiden
rittavasta informoimisesta liittyen Asiointipisteiden
toimintamalliin.

= Ulkoisen viestinnan sisallon yhtenaisyytta tulee
parantaa seka kunnan etta palveluntuottajien
viestinnassa. Paikallista joustavuutta viestinnassa
tulee kuitenkin sallia paikallisista olosuhteista
johtuen (kunnilla erilaiset voimavarat ja
osaaminen).
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Arviointi: toimintamalli

Markkinointiviestinta

= yhteisen asiakaspalvelun nimi "Asiointipiste” ja sen
tunnus avainmerkki. Avainmerkilla on tarkoitus
viestia yleisesti julkisen hallinnon yhteisista
aslakaspalveluista kaikissa palvelukanavissa.

= Asiointipisteille luotu yhtenainen visuaalinen ilme

koettiin hyvaksi.
O ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT
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Arviointi: toimintamalli

Aslakaspalautteen keraaminen

= Asiakkaat tyytyvaisia saamaansa palveluun ja
Asiointipisteiden toimivuuteen

= Palaute annettiin paaosin paperilomakkeella
= Palautteesta paremmin tieto palveluntuottajille

* Jokaisessa Asiointipisteessa tulee tarjota
aslakkallle mahdollisuus antaa palautetta. Jatkuva
palautteen keraaminen el kuitenkaan mielekasta.
Asiakaspalautekyselyn pitaa olla valtakunnallisesti
yhtenainen, tiivis ja selkea.
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Mita mielta olette seuraavista vaittamista littyen Asiointipisteeseen ja saamaanne palveluun?

100%

90%
85 %

80%
’ 76 % 75 % 75 %

70%
65 %

60% B Taysin eri mieltd

50% Jokseenkin eri mielta

Prosentti

B Osin samaa, osin eri
40% mielta

m Jokseenkin samaa mielta

30%
B Taysin samaa mielta
0 - P s
20% Ei kokemusta tasta
11 109 o

10% 9% 7y

6% 4% 4%, A% o 8% . 5 %

2 % 2 %2 1% g 3% .4 29903
0%
Sain asiani hoidettua  Asiakaspalvelu Asiakaspalvelu Asiointi Asiointipisteen
Asiointipisteessa oli  Asiointipisteessa oli  Asiointipisteessa oli ~ palveluvalikoima
ystavallista. asiantuntevaa. nopeaa. vastaa tarpeeseeni

saada palveluja
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Mit& mielta olette seuraavista vaittamista littyen Asiointipisteeseen ja saamaanne palveluun?
100%
90%

80% 75 %
1%

70% 66 % 65 %
62 %
60%
° 54 %
50%
40%
30%
20%
0 139 159
119

10% 7% 7 % 8%_ 69

5 % 0 % % % 5 %y 0p4 %

A %l3 i ERIE 3 e B

0%

Asiointipiste on helposti Asiointipisteen opasteet AS|0|nt|p|steen AS|0|nt|p|steen tilat ovat Asiointipiste helpottaa Olin Asiointipisteessa

Prosentti

saavutettavissa ovat selkeat. aukioloajat ovat minulle toimivat. viranomaisasiointia. saamaani palveluun
sopivat. kokonaisuutena
tyytyvainen.
B Taysin eri mielta Jokseenkin eri mielta m Osin samaa, osin eri mielta
m Jokseenkin samaa mielta B Taysin samaa mielta Ei kokemusta tasta
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Asiakaspalaute (N=269), kokonaisvastaukset, kaikki toimipisteet . |I
ml1

Kayttaisittekd Asiointipisteen palveluja uudelleen?

100% 96 %
90%
80%
70%
60%

50%

Prosentti

40%

30%

20%

10%

4%

0%
Kylla Ei
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Arviointi : rahoitusmalli

= Perusosaan ja suoriteosaan perustuva
rahoitusmalli edellyttaa viela tarkentamista.

Perusosa 23.9.2014-30.4.2015 Koulutuskorvaus Yhteensa

Mikkeli 11707 € 5308 € 17015 €
Oulu, Kiiminki 12 264 € 4919€ 17 183 €
Parainen 11771 € 4544 € 16315 €
Pelkosenniemi 4280 € 375 € 4655 €
Saarijarvi 10715 € 3990 € 14 705 €

Suoritekorvaukset Kela TE-toimisto Verohallinto Poliisi Maistraatti Yhteensa

Mikkeli 260 € 75 € 5116 € 100 € 3559€ 9110€
Oulu, Kiiminki 1632 € 244 € 192 € 2088 € 94 € 4250 €
Parainen 53 € 12 € 696 € 45 € 540 € 1346 €
Pelkosenniemi 318 € 15 € 40 € 127 € 9€ 509 €

Saarijarvi 245 € 1525 € 837 € 309 € 711 € 3627 €
Yhteensa 2508€ 1870¢€ 6882 € 2669€ 4915€ 18843¢€

|:> Laskutuskaytantoja on tehostettava
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Arviointi: rahoitusmalli

= Alun haasteita: palvelutapahtumia suoritteille, joita
el ollut hinnoiteltu, palvelutapahtumien tiketointi
jalkikateen ja kuntapalveluja el aina kirjattu

= Kysynnaltaan pienten pisteiden perustaminen on
suhteellisen kallista, minka johdosta tulevien
pisteiden tulisi tayttaa tietyn suuruinen kysynta
pisteen taloudellisuuden nakokulmasta.

= Suoritteiden maaran vahentaminen nykyisesta
14:sta suoritteesta noin 5-6 suoritteeseen.

= Suoritteiden yhdistamisen yhteydessa tulee
tarkistaa samalla niiden kestoja pilotoinnin aikana

keratyn suoriteaika-aineiston avulla.
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Ulkoinen arviointi

= Arvioinnin paakysymyksina oli:
= Miten yhteinen asiakaspalvelu on vaikuttanut
aslakaspalvelun organisointiin Asiointipisteen

yllapitajakunnassa ja valtion palveluntuottajien
omassa organisaatiossa?

= Miten yhteinen asiakaspalvelu on vaikuttanut
aslantuntijatyon organisointiin Asiointipisteen
yllapitajakunnassa ja valtion palveluntuottajien
omassa organisaatiossa?

= Miten yhteinen asiakaspalvelu on vaikuttanut
asiakaskayttaytymiseen ja eri asiointikanavien
kayttoon?
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Ulkoinen arviointi - asiakaspalvelun organisointi

= Pilottiin osallistuneiden valtion palvelutuottajien yleinen
asliakaspalvelu ja neuvonta voidaan paaosin siirtaa
Asiointipisteeseen.

= Asiointipisteen toiminnalla ei ollut merkittavia vaikutuksia
lahella sijaitsevien palvelutuottajien omien palvelupisteiden
asiakaspalveluihin.

= Suljettujen toimipisteiden asiakaspalvelutehtaviin aiemmin
sitoutunut henkiloty6panos on voitu kohdistaa
palvelutuottajien varsinaiseen asiantuntijatydéhon.

= Valtion palvelutuottajat organisoivat piloteissa
asiakaspalveluaan etapalvelun tuottamiseksi, mutta kaytto
jai vahaiseksi. Etapalvelun yleistyminen edellyttaa
palvelutuottajien prosessikehitysta.
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Ulkoinen arviointi —asiantuntijatyon organisointi

= ASPA-toimintamallin muutokset palvelutuottajien
aslantuntijatydn organisointiin olivat vahaiset. Muutokset
liittyivat lahinna Asiointipisteen edellyttaman tukeen.

= ASPA-malli mahdollistaa

= Asiantuntijoiden ty6panoksen suuntaamisen yleisesta
asiakasneuvonnasta asiantuntijatyohon

= Asiantuntijatyopanoksen tehokkaan hyddyntamisen
etapalvelun kautta

= Asiantuntijatyon kohdentamisen niihin
aslakaspalvelutilanteisiin, joissa se on valttamatonta
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Ulkoinen arviointi -asiakaskayttaytyminen

= Asiakaskayttaytyminen muuttuu merkittavasti ainoastaan
palvelutoimittajien sulkiessa omia toimipisteitaan.

= Kayntiasioinnin kokonaismaarissa ei ole tunnistettu kasvua
yhdenkaan valtion palveluntuottajan osalta.

= Asiakkaiden kayttaytymisen muutos vie aikaa seka
edellyttda panostamista viestintaan, jotta asiointipiste
vakiintuisi laajemman asiakaskunnan aktiiviseen kayttoon.

= Tuetun asioinnin osuus asiointipisteissa on merkittava.
Arvioiden mukaan yli puolet Asiointipisteiden asiakkaista
ovat sellaisia, joiden valmiudet nykymuotoisten sahkaoisten
kanavien hyodyntamiseen ovat heikot.
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Ulkoinen arviointi — edellytykset hyotyjen
saavuttamiselle

= HyOdtyjen saavuttaminen edellyttaa palveluntuottajien
toimipisteverkoston samanaikaista kehittamista ja
toimipisteiden sulkemisia asiakaspalvelulta.

= HyOdtyjen saavuttaminen edellyttaa palveluntuottajien
asiakaspalveluun kytkeytyvan asiantuntijatyon uudelleen
organisointia (valtakunnallisuus, keskittadminen,
palveluryhméat).

= Palvelutuottajien tulee hyodyntaa Asiointipistetta yhtena
palvelukanavana muiden rinnalla.

= |santakunnan sitoutuminen ASPA—malliin on onnistumisen
kannalta keskeista.
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Ohjaus- ja seurantaryhman nakemys
Jatkotoimenpiteista

= Seuranta- ja arviointiraportissa el oteta viela
kantaa yhteisen asiakaspalvelun toteuttamiseen.

= Pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhma muodostaa
nakemyksensa yhteisen asiakaspalvelun
toteuttamiseen kayttaen pohjana muun muassa
hallitusohjelman linjauksia, pilotoinnin
toteuttamisesta saatuja kokemuksia seka
rahoitusmallin ja palvelupisteverkon kehittamiseksi
tehtya tyota.
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