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Esityksen sisaltd F

= kunnan rooli ja tehtavat pilotoinnissa
= kunnan yleiset kokemukset pilotoinnista
= huolta ja kysymyksia herattaneet asiat
= kunnan keskeiset kokemukset
= kaynnistysvaiheesta
= palvelutuotannosta
= Jatkuvasta kehittamisesta
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Kunnan rooli pilotoinnissa F

= kunnan tehtavana oli kaynnistaa kunnassa
aslakaspalvelupiste minivaatimukset
tayttavassa toimintaymparistossa seka aloittaa
siina maariteltyjen palveluiden tarjoaminen

= osallistua pilotoinnin sisaiseen ja ulkoiseen
arviointiin antamalla palautteet seka
kehittamisideat toimintamallista ja
toimintaymparistossa
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Kunnan osallistuminen arviointiin pilotin eri vaiheiss

Kaynnistysvaiheen
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Kokemukset yleisest

= Kuntien kokemukset ASPA toiminnasta ja
pilotoinnista olivat positiivisia ja se koettiin
= asiakaspalvelutyon vaihteluksi
= kunnan kehittamiseksi ja erityisesti kunnan

asiakaspalvelutyon parantamiseksi

= asiakkaiden paremmaksi palvelemiseksi

Kunhan”
nilotointi

orandin” ja nakyvyyden nostoksi

Koettiin myos hyvéaksi tavaksi kehittaa

ja testata toimintaa
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Kokemukset yleisest F

= Pilotointiin sitouduttiin erinomaisesti
= varsinaiset pilotointiin liittyvat tyot ja tehtavat
tehtiin laadukkaasti
= pilotin havainnointiin ja siithen liittyvaan
tiedonkeruuseen suhtauduttiin vakavasti ja
nithin valmistauduttiin hyvin

=> tama oli erittain tarkeaa pilotoinnin tulosten
luotettavuudelle
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Kunnan huolet ja kysymykset

= Huolta ja kysymyksia herattavia asioita
olivat

onko meidan kunta lopullisessa
aslakaspisteverkostossa tai tuleeko koko ASPA
toimintamallia ollenkaan

tuleeko tasta kunnalle vain uusi kustannustekija ja
uusi lakisaateinen tehtava

miten meilla resurssit riittavat kaynnistamiseen ja
palvelutuotantoon

huolta henkiloston osaamisesta ei juuri ollut

koulutuksien ajankohta heréatti my6s huolta el
ehditdanko kayda kaikki koulutukset

"
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Kunnan huolet ja kysymykset F

= Huolta ja kysymyksia herattavia asioita
olivat (jatkuu)

= pilotoinnin alussa mietittiin, miten paikalliset
palveluntuottajat suhtautuvat siihen, ettd kunnan
tyontekijat palvelevat valtion toimijoiden asioissa

= miten kunnan johto ja luottamusmiehet ndkevat ja
kokevat ASPA - toiminnan
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Keskelset kokemukset pilotoinnin
erivaiheista

= Kunnissa pilotoitiin ASPA toiminnan seuraavia

vaiheita
= asiakas
= asiakas
= asiakas

Da
Da

Da

ve
ve
ve

upisteen
upisteen
upisteen

Kaynnistaminen
nalvelutuotanto
|atkuva kehittaminen

"
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Toimintamallin kaynnistamisvaiheen
kokemukset

= Kaynnistamisessa ei ollut merkittavia haasteita

= toimitilat olivat jo valmiina tai ne muokattiin vaatimukset
tayttaviksi

= koulutukset sattuivat huonoon ajankohtaan, mutta kaikki
ymmarsivat, etta se oli aikatauluihin liittyva pakko

= asiakaspalvelun peruskoulutusta oli liikaa niille, jotka jo
toimivat asiakaspalvelutydssa ja tiedottamista liilan vahan
paikallisille palveluntuottajille

= koulutusta olisi pitanyt olla enemman toimintamallin
koulutukseen sekéa erilaisten kaytanteiden koulutukseen
esim. etapalvelukaytanteet

= pisteita tulee tukea kaynnistamisessa

= paikallisten palveluntuottajien ASPA toimintamallin
tietoisuutta olisi pitanyt pilotoinnin alussa lisata
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Palvelutuotantovaiheen kokemukset

= Kayntiasiointi

= haasteita kyntiasioinnissa tuottivat asiakkaiden erilaiset odotukset
asiointipisteissa tarjottavista palveluista. Asiakas saattoi ajatella,
etta asia hoituu samalla tavoin kuin palveluntuottajan toimipisteessa
ja asia saadaan hoidettua valmiiksi Asiointipisteessa.

= asiakkaat myos kayttivat eri termeja palveluista, jolloin
palvelutarpeen kartoitus oli joskus vaikeaa.
= Etapalvelu

= etdpalvelun tarjpaminen yhtena palvelukanavana onnistuu
palveluneuvoijilta luontevasti ja asiakasta myds rohkaistaan
etaasiointiin

= 0sa palveluntuottajista on tehnyt etapalvelusta niin rajoitetun tai
hankalan, etta sille ei siksi ole kayttoa, vaikka kysyntaa voisi olla

VALTIOVARAINMINISTERIO



Palvelutuotantovaiheen kokemukset

= Sahkodinen asiointi

= asiakkaan ohjaamista sahkdisten palveluiden kaytt6on ei ole ollut
kovinkaan paljon, vaan kaytdnndssa ohjaus on tarkoittanut
asiakkaan tukemista sdhkdisesséa asioinnissa.

= monesti asiakas tulee Asiointipisteeseen, koska han ei osaa tayttaa
sahkoista lomaketta, (esim. ei osaa merkita tai laskea
kotitalousvahennysta sahkdisessa veroilmoituksessa), jolloin han
joutuu pyytamaan apua palveluneuvojalta lomakkeen kenttien
oikein tayttamiseen.

= Asiakaskaynnin tiketointi
= vei lilan paljon aikaa ja usein jouduttiin tiketoimaan
palvelutapahtuman jalkeen

= asiakaspalvelujarjestelman toiminnallisuus oli riittdva, mutta
helppokayttoisyytta tulee parantaa
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Palvelutuotantovaiheen havainnot

= Palvelutuotannon tuki

= monet palveluneuvojat pitavat palvelukortteja tarkeina ja
hyodyntavat niita itseopiskelussa seka kertaamisessa.

= osa palvelukorteista on laadukkaita, mutta osa palvelukorteista on
Kirjoitettu huonosti luettavaan muotoon.

= palveluneuvojat hyddyntavat palvelutapahtumissa palvelukorttien
sijaan palveluntuottajan verkkosivuja

= palvelukorttien laadinta vei palveluntuottajilta melko paljon aikaa ja
siksi jatkossa niiden laadintaan tulisi kiinnittaa entistd enemman
huomiota.

= palvelukorttien tekeminen on kertaluontoista, mutta niiden yllapito
tulee olla hyvin suunniteltu.
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Palvelutuotantovaiheen havainnot

= Useamman asian hoitaminen yhdella kaynnilla

= asiointipisteilla on ollut paivittain useita asiakastapauksia, joissa on
hoidettu useamman viranomaisen asiaa samalla asiointikerralla.

= tama on havaittu merkittavaksi lisdarvoksi asiakkaalle ja asiakkaat
ovat antaneet tasta hyvaa palautetta.

= palveluneuvojat kokevat, etta potentiaalisia ketjuuntumistilanteita
olisi viela paljon toteutuneita enemman.
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Palvelutuotantovaiheen havainnot

= Palvelutuotannon raportointi

= palvelutuotannon raportointi suoritetaan
asiakaspalvelujarjestelmasta, jonka raportit hyvalla tasolla ja se
vastaa tietosiséalldllisesti sille asetettuja vaatimuksia

= raportit ovat kuitenkin liian monimutkaisia ja vaikeasti luettavia.
Raportit tulisi saada kuntakohtaisesti ja Asiointipisteen tulisi voida
itse ajaa raportteja jarjestelmasta niin halutessaan.

= pilotoinnin aikana raporttien tietoja ei voitu yhdistaa
palveluntuottajien omiin asianhallintajarjestelmiin.

= raportoinnin keskeisin kehitettava asia on kasittelyaikaraportointi,
joka tehdaan asiakkaan lasna ollessa. Taman on koettu vievan
liikaa aikaa asiakaspalvelulta ja osa tiketeista on kirjattu tasta
syysta kokonaisuudessaan vasta palvelutapahtuman jalkeen.
Naissa tilanteissa suoritteiden kestosta saatava informaatio on
virheellista.
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Palvelutuotantovaiheen havainnot

= Yhteisty0 toimijoiden kesken

= useissa pilottikunnissa koettiin aluksi, ettei palveluntuottajien
sitoutuminen ollut kaikilta osin taysin riittavaa.

= yksi selittdva tekija oli sisaisen viestinnan vahyys palveluntuottajien
omissa organisaatioissa.

= pilotin aikana yhteistyd kuitenkin parantui ja pilotin lopussa se oli jo
hyvaa

= jatkossa kiinnitetaan huomiota siihen, etta palveluntuottajien kaikki

organisaatiotasot ovat tietoisia yhteisesta asiakaspalvelun
konseptista ja sen toimintakaytanteista.
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Jatkuvan kehittdmisen havainnot

= Jatkuva kehittaminen

= yusissa Asiointipisteissa toiminta ei ole viela niin kypsassa
vaiheessa, etta toimintaa voitaisiin ryhtya kehittamaan. Nama
pisteet ovat palvelutuotannon stabilointivaineessa.

= jo ailemmin ja pidempé&aan toimineissa pisteissa
(Yhteispalvelupisteissd) ASPA -konseptin kayttéonotto ilmeni
kaytannossa toiminnan kehittamisena, eika siina ollut ongelmia.

= asiakaspalvelupisteen ja palveluntuottajien yhteiseen toiminnan
kehittdmiseen toivottiin ohjausta ja esimerkiksi vakiosisaltoa
tapaamisiin

= kunta ja asiointipisteiden vetgjat kokivat kuitenkin saavansa
riittavasti tietoa, jotta he voivat jatkossa alkaa kehittaa toimintaa.

= esim. asiakaspalvelujarjestelma maara raportit seka
asiakaspalautteet
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Jatkuvan kehittdmisen havainnot

= Jatkuva kehittaminen (jatkuu)

= palveluntuottajat kaipasivat enemman tietoa asiakaspalvelupisteen
toiminnasta esim. asiakaspalautteet

= asiointipisteet kokivat, etta kehittamisesta vastaavan henkilon tulee
olla mukana asiakaspalvelutyssa.

= pilotoinnissa myds havaittiin teknologian ja asiakkaiden
toimintakulttuurin muutos, jonka vuoksi toiminnan kehittamista tulee
tehda riittavan tineasti ja teknologian uusia mahdollisuuksia
arvioiden
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Yhteenveto F

= kunta voi olla erittain hyvin mukana ns.
"kokelilukulttuurissa”

= |Iman pilotointia olisi ollut haasteellista kaynnistaa
valtakunnallista ASPA toimintaa=>antoi paljon tietoa ja
hyvaa pohjaa jatkolle

= pilottipisteista on syntynyt erittain hyvia ns.
demopisteitq, joissa voi kayda tutustumassa seka
kysella kokemuksista ja ndkemyksista ASPA pisteen
kaynnistamisesta ja palvelutuotannosta.
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Kiitoksia mielenkiinnosta.

Kysymyksia ja vastauksia
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