VALTIOVARAINMINISTERIO

Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin
seuranta- ja arviointiraportti

Pilotointi viidessa Asiointipisteessd
23.9.2014-304.2015

Valtiovarainministerion julkaisu — 28/2015

Hallintopolitiikka







VALTIOVARAINMINISTERIO M
ASIOINTIPISTE

SERVICEPUNKT

Yhteisen asiakaspalvelun
pilotoinnin seuranta- ja
arviointiraportti

Pilotointi viidessa Asiointipisteessd
23.9.2014-304.2015

Valtiovarainministerion julkaisu — 28/2015

Hallintopolitiikka



f\ST 6"45,9?

M
wyv
7LgsmARt

441 729
Painotuote

VALTIOVARAINMINISTERIO

PL 28 (Snellmaninkatu 1 A) 00023 VALTIONEUVOSTO

Puhelin 0295 16001 (vaihde)

Internet: www.vm.fi

Taitto: VNHY/Tietotuki- ja julkaisuyksikko/Pirkko Ala-Marttila



Kuvailulehti

Julkaisija ja julkaisuaika Valtiovarainministerio, kesikuu 2015

Tekijat Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittaimishankkeen pilotointi-
tyoryhmi; puheenjohtaja kehittdmisjohtaja Marko Puttonen, sihteerit
projektiasiantuntija Lotta Engdahl ja ylitarkastaja Miira Lehto.

Julkaisun nimi Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin seuranta- ja arviointiraportti
Pilotointi viidessd Asiointipisteessd 23.9.2014-30.4.2015

Asiasanat Arviointi, asiakaspalvelu, Asiointipiste, julkiset palvelut, kunnat,
paikallishallinto, pilotointi.

Julkaisusarjan nimi ja . L
Valtiovarainministerion julkaisuja 28/2015

numero

Julkaisun myynti/jakaja Julkaisu on saatavissa pdf-tiedostona osoitteesta www.vm.fi/julkaisut.
ISBN 978- 952-251-702-9 (nid.) Sivuja Kieli

ISSN 1459-3394 (nid.) 80 Suomi

ISBN 978-952-251-703-6 (PDF)
ISSN 1797-9714 (PDF)

Tiivistelma

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittamishankkeen tavoitteena on, etté asiakkaat saavat julkisen
hallinnon asiakaspalvelut yhteisistd Asiointipisteistd yhdenvertaisesti ja kohtuuetiisyydelld asuinpaikastaan.
Yhteistd asiakaspalvelua pilotoitiin 23.9.2014 alkaen viidelld paikkakunnalla: Oulun Kiimingissé, Mikkelissg,
Saarijdrvelld, Paraisilla ja Pelkosenniemelld. Asiointipisteissé tarjotaan yllapitajakunnan lisiksi Kelan, polii-
sin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin sekd TE- toimiston palveluja.

Pilottipisteissa testattiin ja kehitettiin muun muassa asiakaspalvelun toiminta- ja rahoitusmallia, toimi-
tiloja seka laitteita ja jarjestelmid. Pilottien avulla haluttiin saada paatoksenteon pohjaksi kokemuksia my6s
esimerkiksi kysynnédn suuntautumisesta Asiointipisteisiin. Pilottipisteet jatkavat toimintaansa pilotointijak-
son jalkeen.

Pilotointi toteutui suunnitelman mukaisesti ja se nosti esiin sekd hyvia kiyténteitd ettd edelleen kehitet-
tavid asioita. Pisteet tarjosivat asiakkaiden kéyttoon asiakaspéatteet ja tarvittaessa my0s tuen sahkoiseen asi-
ointiin. Pilotoinnissa valmisteltiin pisteitd varten oma toimitilakonsepti. Jatkossa on kiinnitettédvd huomiota
asiakaspalveluprosessien tarkentamiseen ja yhtendistimiseen. My0s rahoitusmalli edellyttad tarkentamista.
ICT:n osalta hankinta- ja yllapitovastuut valtion ja kuntien vililld olivat toimivia. Asiakaskyselyn tulosten
perusteella pisteissé asioineet ovat olleet saamaansa palveluun tyytyviisid. Ulkoisen arvioinnin mukaan pal-
veluntuottajien yleistd asiakaspalvelua ja neuvontaa voidaan siirtdd Asiointipisteisiin. Toimintamallin tdys-

mittainen hyddyntiminen edellyttaa hallittuja muutoksia palveluntuottajien omiin toimintoihin.
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Sammandrag

Milet med projektet for utveckling av den offentliga férvaltningens gemensamma kundservice ar att kun-
derna skulle fa jamlik tillgang till den offentliga férvaltningens kundservice vid gemensamma Servicepunkter
pa ett rimligt avstdnd frén boendeplatsen. Den gemensamma kundservicen piloterades frén och med den
23 september 2014 pa fem orter: Kiiminki i Uledborg, S:t Michel, Saarijarvi, Pargas och Pelkosenniemi. Vid
Servicepunkterna erbjuds forutom den ansvarige kommunens tjanster dven FPA:s, polisens tillstaindsforvalt-
nings, Skatteforvaltningens, magistratens samt TE-byraernas tjénster.

Vid piloteringsstillena testades och utvecklandes bl.a. verksamhets- och finansieringsmodeller for kund-
servicen, verksamhetslokaler samt anordningar och system. Syftet med piloteringarna var ocksé att samla
erfarenheter om inriktningen av efterfragan vid Servicepunkterna till stod for beslutsfattandet. Piloterings-
stéllena fortsatter sin verksamhet dven efter att pilotperioden 16pt ut.

Piloteringen forverkligades enligt planerna och den lyfte fram bade goda praxis och frégor som mas-
te vidareutvecklas. Vid Servicepunkterna fanns kundterminaler och vid behov dven stod for den digitala
arendehanteringen. Man beredde ett eget lokalitetskoncept for Servicepunkterna. I fortsittningen bér man
fasta storre uppmarksamhet vid preciseringen och forenhetligandet av kundserviceprocesserna. Finansie-
ringsmodellen bor ocksa preciseras. For IKT-fragors del fungerade upphandlings- och underhéallsansvars-
fordelningen mellan staten och kommunerna vil. Kundresponsen visar att Servicepunkternas kunder har
varit néjda med servicen. Serviceproducenternas allmdnna kundbetjdning och guidning kan enligt en extern
utvirdering flyttas till Servicepunkterna. Fullskaligt utnyttjande av verksamhetsmodellen kraver planméssiga

forandringar i serviceproducenternas egna funktioner.
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Abstract

The objective of the Public Sector Joint Customer Service Development Project is that customers receive
public sector customer services from a joint customer Service Point equally throughout Finland and at a
reasonable distance from their place of residence. A pilot project covering joint customer services was car-
ried out starting 23 September 2014 in five locations: Oulu’s Kiiminki district, Mikkeli, Saarijérvi, Parainen
and Pelkosenniemi. The Service Points provide the services of the relevant municipality as well as those of
the Social Insurance Institution Kela, Police licence administration, the Tax Administration, Register Offices,
and the Employment and Economic Development Centres.

Service Points taking part in the pilot project were involved in the testing and development of customer
service operating and financing model, facilities, and systems and equipment. One of the objectives of the
pilot projects was to learn the level of demand at Service Points; this information was needed to support
decision-making. The pilot Service Points will remain open for service after the pilot stage.

The pilot project, implemented according to plan, highlighted both best practices and issues that require
further development. Service Points offered customer terminals for the use of customers and, if required,
support for the use of electronic services. The pilot project prepared a specific facility concept for Service
Points. In the future, attention should be paid to building more clearly defined and harmonised customer
service processes. Similarly, the financing model needs to be specified in more detail. The division of ICT
procurement and maintenance responsibilities between the state and municipalities works well. The results
of a customer survey show that people who used the Service Points were satisfied with the services provided.
An external assessment suggests that general customer services and advisory services provided by all service
providers can be moved to Service Points. Full-scale utilisation of the operating model requires some con-

trolled changes in the service providers” operations.






Valtiovarainministeriolle

Valtiovarainministeri¢ asetti 13.12.2013 tyéryhmaén julkisen hallinnon yhteisen asiakas-
palvelun jatkovalmistelua varten toimikaudelle 15.12.2013-30.6.2014. Jatkovalmistelu-
tydoryhma asetti 14.1.2014 alatydoryhmaén pilotoinnin suunnittelua varten toimikaudelle
15.1.2014-31.6.2014. Pilotointitydoryhmén toimikautta jatkettiin 31.12.2015 asti.

Pilotointityoryhmin tavoitteena on valmistella, toteuttaa ja arvioida julkisen hallinnon
yhteisen asiakaspalvelun pilotointi. Tyoryhmin tehtivénd on:

1. valmistella esitys pilotointisuunnitelmasta 18.2.2014 mennessa

2. valmistella Asiakaspalvelu2014 -toimintamallin pilotointi yhdessa valittujen pilotti-
kuntien kanssa niin, ettd pilottipisteet voidaan avata asiakkaille viimeistddn syksylla
2014

3. suunnitella ja kdynnistda seki toteuttaa pilotointia tukeva markkinointiviestinta
suunnitella ja toteuttaa kesdkuussa 2015 pilotoinnin yhtendinen raportointi siten, ettd
tulokset ovat hyédynnettivissi varsinaisten asiointipisteiden rakentamisessa

5. laatia pilotoinnin yhteydessa toimitilakonsepti asiointipisteille

6. laatia asiakaspalvelujirjestelmén vaatimusmaarittely, sen hallinta- ja palvelumalli
sekd varmistaa jirjestelmédn kiyttoonotto pilottikunnissa

7. valmistella valtakunnallisten tietojirjestelmien (asiakaspalvelujérjestelma ja julkaisu-
jarjestelmd) toimeenpanohankkeita ja

8. laatia ohjeistus kunnille niiden vastuulla olevien laitteistojen hankinnoille, jotka kos-
kevat palveluneuvojien tydasemia, asiakaspéitteitd ja etapalvelulaitteita sekéd niihin
liittyvia tietoliikenneyhteyksid, kiyttopalveluita ja sovellustukea.

Pilotointityéryhméan puheenjohtajana toimii kehittdmisjohtaja Marko Puttonen valtio-
varainministeriéstd. Ryhman jdseninid toimivat finanssineuvos Teemu Eriksson valtiova-
rainministeriostd, neuvotteleva virkamies Heikki Talkkari valtiovarainministeriosté, neu-
votteleva virkamies Johanna Kari sisiministeriosta, ylitarkastaja Juha Karila ty6- ja elin-
keinoministeriosta (varajasen projektipaallikko Olli Vihanta), henkilostopéillikko Niko
Rautio Verohallinnosta (varajisen viestintipéallikko Pirjo Korvola), ylitarkastaja Leena
Hokkanen Poliisihallituksesta (varajisen ylitarkastaja Sirpa Mikeld), erityisasiantuntija
Tanja Rantanen Suomen Kuntaliitosta (varajdsen tietoyhteiskunta-asiain paallikko Heikki
Lunnas), suunnittelupdallikko Soili Orre Kansaneldkelaitoksesta, kehittamispaallikko Jouni
Nieminen Aluehallintovirastojen hallinto- ja kehittdmispalveluista (varajasen tietoyksikon
paallikké Maria Siurua), ylitarkastaja Pekka Kortelainen Itd-Suomen aluehallintoviras-



tosta (varajdsen Pirkko Anttila Itd-Suomen maistraatista), apulaisjohtaja Hannu Korkeala
Valtiokonttorista, palvelupdallikké6 Minna Rekild-Simild Oulun kaupungista (varajasen
kehittdmispéallikko Pirjo Mikinen), projektipdallikké Jarmo Rossi Oulun kaupungista,
hallinto- ja henkiléstéjohtaja Satu Autiosalo Saarijarven kaupungista (varajasen hallinto-
sihteeri Kirsti Ratinen), ASPA2014-projektipaallikko Anna-Marja Tamminen Saarijarven
kaupungista, asiakaspalvelupaallikké Heli Hanninen Mikkelin kaupungista (varajasen
hallintojohtaja Ari Liikanen), ASPA 2014 —projektipaallikko Harri Forsberg Mikkelin kau-
pungista, tiedotuspéillikké Anne-Maarit Itanen Paraisten kaupungista (varajasen hanke-
koordinaattori Teresia Blomberg), kunnanjohtaja Pertti Sevenrinkangas Pelkosenniemen
kunnasta (varajasen kunnansihteeri Jaana Koskela) ja projektikoordinaattori Jari Tervo
Pelkosenniemen kunnasta. Pysyvina asiantuntijoina toimivat asiantuntija Leni Haavisto,
ylitarkastaja Mikko Saarinen, ylitarkastaja Jaana Salmi ja hankepiillikko Eelis Laine val-
tiovarainministeriostd. Tydryhmén sihteereina toimivat projektiasiantuntija Lotta Engdahl
ja ylitarkastaja Miira Lehto valtiovarainministeriosta.

Pilotointity6ryhma hyviksyi yksimielisesti seuranta- ja arviointiraportin 3.6.2015 esi-
tettdvaksi pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhmalle. Pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhma
hyviksyi yksimielisesti seuranta- ja arviointiraportin 17.6.2015 ja luovuttaa raportin val-
tiovarainministeriolle. Ohjaus- ja seurantaryhma ei ota tissd raportissa vield kantaa yhtei-
sen asiakaspalvelun toteuttamiseen. Ohjaus- ja seurantaryhmé muodostaa nakemyksensa
yhteisen asiakaspalvelun toteuttamiseen elokuussa 2015, kdyttden pohjana muun muassa
hallitusohjelman linjauksia, pilotoinnin toteuttamisesta saatuja kokemuksia sekd rahoi-
tusmallin ja palvelupisteverkon kehittdmiseksi tehtya tyota.
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1 Johdanto

Valtiovarainministerié asetti tammikuussa 2012 pddministeri Jyrki Kataisen hallitusoh-
jelman tavoitteiden mukaisesti Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun kehittamis-
hankkeen (Asiakaspalvelu2014-hanke) selvittiméin sdddosperusteista yhteistd asiakas-
palvelua. Hankkeen tavoitteena on jarjestda asiakaspalvelut asiakasldhtoisesti, tuottavasti
ja taloudellisesti siten, ettd asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisistd
Asiointipisteistd koko maassa yhdenvertaisesti ja kohtuuetéisyydelld asuinpaikastaan.

Hanke ehdotti kesikuussa 2013 valmistuneessa loppuraportissaan (valtiovarainminis-
terioén julkaisuja 14/2013) uutta lainsaddéntod, jonka mukaan kunnat vastaisivat julkisen
hallinnon yhteisten asiakaspalvelupisteiden perustamisesta ja yllapitaimisestd. Hankkeen
ehdotuksen mukaan yhteisissa pisteissa tarjoaisivat palveluitaan aina yllapitdjakunnan
lisédksi poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, tyo- ja elinkeinotoimistot (TE-toi-
mistot) mukaan lukien tydvoiman palvelukeskukset sekd elinkeino-, liilkenne- ja ympa-
ristokeskukset. Lisdksi pisteissé tarjoaisivat sopimuksen perusteella palvelujaan Kansan-
elakelaitos ja Maanmittauslaitos sekd muut valtion viranomaiset. Samoihin tiloihin voisi
sijoittua myos yksityisen ja kolmannen sektorin toimijoita.

Yhteisen asiakaspalvelun (ASPA) valmistelua jatkettiin joulukuussa 2013 asetetussa jat-
kovalmistelutyéryhmassd. Tyoryhma ehdotti kesakuussa 2014 valmistuneessa loppurapor-
tissaan (valtiovarainministerion julkaisuja 20/2014), ettd yhteisté asiakaspalvelua pilotoi-
daan syksystd 2014 alkaen viidelld paikkakunnalla: Oulun Kiimingissd, Mikkelissi, Saa-
rijarvelld, Paraisilla ja Pelkosenniemelld. Pilottipaikkakunnat valikoituivat siten, ettd ne
edustivat asukasmairiltdan, maantieteelliseltd sijainniltaan seka kielellisesti erityyppisia
kuntia. Paikkakunnat eroavat toisistaan myds sen mukaan, onko niissé valtion palvelun-
tuottajien asiakkaille avoinna olevia toimipisteita.

Pilottipisteissd testattiin ja kehitettiin 23.9.2014 alkaen muun muassa yhteisen asiakas-
palvelun toiminta- ja rahoitusmallia, toimitiloja sekd kayttoon tulevia laitteita ja jarjestel-
mid. Pilottien avulla haluttiin saada pa4toksenteon pohjaksi kokemuksia myos esimerkiksi
kysynnin suuntautumisesta Asiointipisteisiin seké palveluverkon ja tarjottavien palvelujen
laajuuteen liittyvistd seikoista. Pilotointiosuus kesti 30.4.2015 asti, mutta pisteet jatkavat
toimintaansa perustuen kuntien ja valtion viranomaisten allekirjoittamiin viiden vuoden
yhteispalvelusopimuksiin.

Tdamai seuranta- ja arviointiraportti keskittyy pilottikunnista saatuihin kokemuksiin
yhteisen asiakaspalvelun jarjestimisesta tilanteessa, jossa kdyntiasioinnit ovat vahenty-
neet ja ovat edelleen vihentymassi. Asiakkaat ovat siirtymaéssé entistd enemman sahkois-
ten palveluiden kayttéjiksi. Tdman takia raportissa arvioidaan myos miten Asiointipisteet
voivat edistdd ja tukea tatd kehitysta.
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2 Pilotoinnin tavoitteet

Pilotoinnin péatavoitteena oli testata kdytdnnossd maériteltyja toimintamallin ja toimin-
taympariston kohtia sekd rahoitusmallin toimivuutta. Testaamisen lisaksi pilotointi oli
my0s toiminnan kehittdmista. Pilotin tavoitteena oli muodostaa toimivasta asiakaspalve-
lupisteesta viisi hyvaa esimerkkid, joiden avulla voidaan helpottaa tulevien Asiointipistei-
den toimintaa ja niiden kdynnistdmista.

Keskeisimmit toimintamallin, toimintaympiristén ja rahoitusmallin testattavat koh-
dat olivat:

Toimintamalli
- Asiointipisteen kdynnistdminen ja palveluiden sisdénotto

- Toimintamalliin suunniteltujen prosessien, toimintojen ja kaytanteiden toimivuus
- Palvelukorttien toimivuus

- DPalveluntuottajan tuki palveluiden tarjoamiseen palveluneuvojan ongelmatilan-
teissa

- Toimiva palvelunhallinta Asiointipisteen ja palveluntuottajan valilla

- DPalveluiden ketjuuntumisten (usean viranomaisen palvelut) tunnistaminen ja nii-
den hyddyntidminen, ylldpidettavyys ja vastaavuus asiakkaan tarpeeseen

- Asiakaspalautteen kerddaminen ja siihen liittyvat kdyténteet ja jarjestelmat

- Palvelupisteen raportointi sidosryhmille (volyymiraportointi, laaturaportointi)
Toimintaympéristd

- Toimintamalliin suunniteltujen toimitilojen toimivuus

- Asiakaspalvelua tukevat tietojarjestelmat

- Laitteistot ja niihin liittyvét kdytanteet
Rahoitusmalli

- Rahoitusmallin toimivuus seki perus- ettd suoriteosan osalta

- Kapasiteetin mitoittamisen pilotointi



Lisédksi pilotoinnista haettiin kokemuksia uudistuksen oikeudelliseen jatkovalmiste-
luun liittyvistd asioista:
- asiakaspalvelujdrjestelmén lakisdateinen toteuttamistapa

- asiakaspalvelujdrjestelméddn lakisditeisesti osallistuvat valtion viranomaiset ja
kunnat seki ndiden palvelut seka

- asiointipisteverkon laajuus.

Hallinnon ja aluekehityksen ministeritydryhma kasitteli pilotoinnin toteuttamista
kokouksessaan 28.5.2014. Ministerityéryhma puolsi pilotoinnin toteuttamista seuraavien
linjausten mukaisesti:

- Kustannusten korvaamiseen liittyvd suoritehinnoittelu valmistellaan valmiiksi ja

palveluntuottajat korvaavat sen mukaisesti suoritteet pilottikunnille omilta toi-
mintamenomomenteiltaan.

- Palveluntuottajat tekevat sopimukset yhteispalvelusta pilottikuntien kanssa viidek-
si vuodeksi. Sopimus voidaan irtisanoa aikaisintaan kolmen vuoden kuluttua, jos
irtisanomiseen on palvelujen vahdiseen kysyntddn, palvelun heikkoon laatuun tai
sopimusosapuolen taloudellisiin edellytyksiin liittyvd painava peruste.

- Tavoitteena on, ettd pilotoinnissa tarjotaan asiantuntijapalvelut etdpalveluna pai-
sdantoisesti ilman ajanvarausta.

- DPisteeseen osallistuvat tahot huolehtivat yhdessd, ettd kysyntépiikkeihin pystytdan
vastaamaan palvelutasoa laskematta.

- DPilotoinnille asetetaan ohjaus- ja seurantaryhma vuoden 2015 loppuun asti.



3 Pilotoinnin toteutus ja seuranta

3.1

3.11

Organisointi ja aikataulu

Valtakunnallinen organisointi

Julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun jatkovalmistelutyoryhma asetti 14.1.2014
yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin suunnittelua varten pilotointitydryhméan toimikau-
delle 15.1.2014-30.6.2014. Valtiovarainministerio jatkoi 26.6.2014 tyéryhmén toimikautta
31.12.2015 asti ja tdydensi samalla sen tehtévid kattamaan valmistelun liséksi pilotoinnin
toteuttamisen ja arvioinnin.

Pilotointityéryhmén toimeksiannon mukaan sen tehtévini on:

1.
2.

valmistella esitys pilotointisuunnitelmasta 18.2.2014 mennessi,

valmistella Asiakaspalvelu2014-toimintamallin pilotointi yhdessa valittujen pilotti-
kuntien kanssa niin, ettd pilottipisteet voidaan avata asiakkaille viimeistddn syksylla
2014,

suunnitella ja kdynnistda seki toteuttaa pilotointia tukeva markkinointiviestints,
suunnitella ja toteuttaa kesakuussa 2015 pilotoinnin yhtendinen raportointi siten, ettd
tulokset ovat hyddynnettévissé varsinaisten asiointipisteiden rakentamisessa,

laatia pilotoinnin yhteydessd toimitilakonsepti asiointipisteille,

laatia asiakaspalvelujdrjestelmédn vaatimusmdarittely, sen hallinta- ja palvelumalli
sekd varmistaa jarjestelman kayttoonotto pilottikunnissa,

valmistella valtakunnallisten tietojérjestelmien (asiakaspalvelujarjestelma ja julkaisu-
jarjestelmd) toimeenpanohankkeita, ja

laatia ohjeistus kunnille niiden vastuulla olevien laitteistojen hankinnoille, jotka kos-
kevat palveluneuvojien tydasemia, asiakaspéitteitd ja etdpalvelulaitteita sekd niihin
liittyvia tietoliikenneyhteyksié, kiyttopalveluita ja sovellustukea.

Pilotointia sekd sen kokemuksien dokumentointia ja kokoamista ohjaa ja seuraa valtio-

varainministerion 2.9.2014 asettama julkisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin
ohjaus- ja seurantaryhmd. Ohjaus- ja seurantaryhmén toimikausi on 3.9.2014-31.12.2015
ja sen tehtdvdna on:
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1. ohjata pilottien toiminnan yleistd suunnittelua ja kehittamista,

2. seurata ja arvioida kokemuksia yhteisen asiakaspalvelun oikeudellista jatkovalmiste-
lua varten yhteisen asiakaspalvelun lakisdateisestéd toteuttamistavasta, lakisdateisesti
ja sopimusperusteisesti osallistuvista valtion viranomaisista ja kunnista ja niiden pal-
veluista seki asiointipisteverkon laajuudesta,

3. seurata ja arvioida kokemuksia yhteisen asiakaspalvelun toiminnallista ja taloudel-
lista jatkovalmistelua varten sen toimintamallista, palveluprosesseista ja niiden toi-
minnasta, kysynndn suuntautumisesta, rahoitusjirjestelman toimivuudesta sekd
yhteisen asiakaspalvelun vaikutuksista asiakkaisiin ja eri palveluntuottajien toimin-
taan,

4. ottaa kantaa pilotointityoryhmissa kisiteltdviin periaatteellisiin ja laajakantoisiin
kysymyksiin

5. antaa tarpeelliseksi katsomiaan toimeksiantoja pilotointitydoryhmélle seka

6. suorittaa muut pilotointiin liittyvit valtiovarainministerién maaradmat tehtavat.

Pilotointi organisoitiin sekd valtakunnallisesti ettd paikallisesti. Valtiovarainministe-
ri6 on koordinoinut pilotin valmistelua, toteutusta ja seurantaa. Pilotissa mukana olevat
palveluntuottajat organisoituivat pilotin edellyttimiin rooleihin ja heidit perehdytettiin
yhteiseen asiakaspalvelumalliin (ASPA-toimintamalli).

Kuva 1. Pilotoinnin organisointi

ASPA pilotoinnin ohjaus- ja seurantaryhma (VM:n, palveluntuottajien ja Suomen kuntaliiton edustajat)

ASPA pilotointitydryhma (VM:n, palveluntuottajien, pilottikuntien ja Suomen kuntaliiton edustajat)

valmistelee tukee ja koordinoi

ASPA ASPA pilotit

ennakko-
valmistelu-
vaihe

ixis BN s 2: B H TERFE:
Mikkeli Oulu, Kiiminki Parainen Pelkosenniemi Saarijarvi

4

valmistelee organisoituu, sitoutuu ja tukee

Palveluntuottajat

¥ -




3.1.2  Paikallinen organisointi

Jokaisessa pilottikunnassa on toiminut pilotoinnin koordinaattori, joka on toiminut pilo-
tin vastuuhenkilona kunnassa. Koordinaattori on vastannut pilotin suunnitelman mukai-
sesta lapiviennistd kunnassa ja osallistunut pilotointityéryhmén kokouksiin. Koordinaat-
tori on myos huolehtinut pilotin aikaisesta raportoinnista, palvelutuotannosta ja sen laa-
jentamisesta, Asiointipisteen kehittdmisestd seki yhteistyosta Asiointipisteen, kunnan ja
palveluntuottajien vililld. Nditd tehtdvid on voinut hoitaa myos Asiointipisteen vetdjé joko
yksin tai yhdessd pilotoinnin koordinaattorin kanssa. Pilotoinnin koordinaattori tai Asi-
ointipisteen vetdjd on lisaksi huolehtinut palvelupisteissé tydskentelevien palveluneuvojien
perehdyttimisestd ja koulutuksesta.

Palveluntuottajilla on ollut omassa organisaatiossaan valtakunnallisten ohjaus- ja seu-
rantaryhmaén seké pilotointityéryhmén jasenten lisiksi paikallisia vastuuhenkiloita, jotka
ovat tukeneet asiakaspalveluiden tarjoamista pilottipaikkakunnan Asiointipisteessd. Osa
palveluntuottajista on my6s perustanut tydryhmén vastaamaan pilotoinnin ldpiviennistd
heiddn omassa organisaatiossaan. Seka paikalliset palveluntuottajat ettd pilottikunnat ovat
jarjestaneet pilottipaikkakunnilla yhteisty6tapaamisia, kahvitilaisuuksia ja muita palvelui-
den konkreettiseen toteuttamiseen liittyvid tapaamisia.

3.1.3  Valmisteluvaiheet ja aikataulu

Pilotoinnin valmisteluun liittyivét alla olevan kuvan mukaiset vaiheet ja ne toteutettiin
aikataulullisesti seuraavasti:

Kuva 2. Pilotoinnin valmistelu 2014

Pilotointisuunnitelman Avajaiset
hyvdaksyminen 23.9.2014

Organisoitumineneri | Asiointipisteiden kdynnistaminen (toimitila, henkil6stojne.)

rooleihinjaperehdytys

| Palveluluettelon laatiminen ja hyvdaksyminen |

| Palvelukorttientekeminen javieminen asiakaspalvelujarjestelmaan |

Pisteiden kapasiteetin | ICT-ohjeistuksen laadinta
madrittely

Yhteispalvelusopimustenlaadinta jaallekirjoitus

Koulutuksen toteuttaminen

Koulutussuunnitelman
tekeminen |

| Toimitilakonseptin valmistelu

markkinointiviestintdsuunnitelman Lanseerausvaiheen
tekeminen markkinointiviestinndn toteutus

| Etdpalvelu- ym. laitteiden hankinta ja toiminnan varmistus

| Asiakaspalvelujarjestelmanhankinta, maarittelyja kayttoonottoprojekti

| Julkaisujarjestelméan (internet) maarittely ja toteutus

2 2 2 2 2 )




Asiointipisteet avasivat ovensa asiakkaille 23.9.2014. Pilotoinnin toteutus eteni seu-
raavasti:

Kuva 3. Pilotoinnin toteutus 2014-2015

Palvelutuotanto Asiointipisteissa >

Pilotoinnin tuki,mm.menettelytapaohjeet,tapaamiset,
palveluntuottajien omattoimenpiteet

Avajaiset
239.2014

I Palvelutuotannon maarien raportoinninsuunnitteluja toteutus
Asiakaskyselyn suunnittelu jatoteutus
. Toimitilakonseptin laadinta
I Jatkokoulutus palvelutuottajien jarjestamana
Markkinointiviestinta- Kevaan 2015 markkinointiviestinta-
suunnitelman toteutus suunnitelman laadintaja toteutus
||

ICT-toimivuuden seuranta ja tuki
Julkaisujarjestelmé@n (intranetin) madrittelyja toteutus
Asiakaspalvelujarjestelm@an2016 suunnittelu

Uusien palvelujensisaanotonsuunnitteluja kayttoonotto

2 2 2 ) 2 2 %

3.2 Pilottikunnat ja tarjottavat palvelut

Asiointipisteiden toiminta perustuu voimassaolevaan yhteispalvelulakiin (laki julkisen
hallinnon yhteispalvelusta 223/2007). Sen nojalla kukin pilottikunta ja valtion palve-
luntuottajat (poliisin lupahallinto, Verohallinto, maistraatit, ty6- ja elinkeinotoimistot ja
Kansaneldkelaitos) allekirjoittivat Asiointipistekohtaisen yhteispalvelusopimuksen vii-
deksi vuodeksi. Sopimukset perustuivat valtakunnalliseen mallisopimusluonnokseen ja
olivat siten sisdlloltddan yhteneviiset.

3.2.1 Pilottikunnat

Pilottipaikkakunnat ovat valikoituneet siten, ettd ne edustavat asukasmaariltdan, maan-
tieteelliseltd sijainniltaan sekd kielellisesti erityyppisid kuntia. Myo6s valtion palveluntuot-
tajien lasndolo pilottipaikkakunnilla vaihtelee.



Oulu/Kiiminki

Oulu on suuri, 196 530 asukkaan suomenkielinen maakuntakeskus Pohjois-Pohjanmaan
maakunnassa. Oulussa Asiointipiste sijoittuu Kiiminkiin (noin 13 300 as.), joka sijaitsee
noin 20 km Oulusta koilliseen. Asiointipiste on avoinna arkipéivisin klo 8.30-16.00.

Kiimingissé ei ole valtion palveluntuottajien eikd Kelan toimipisteitd. Oulun keskus-
tassa on maistraatin, Verohallinnon, TE-toimiston, poliisin ja Kelan toimipisteet, jotka ovat
avoinna kaikkina arkipaivind klo 9-16 (poliisi jo klo 8 alkaen ja Kela torstaina klo 17 asti).

Asiointipiste korvasi Kiimingissd samoissa tiloissa toimineen Yhteispalvelupisteen.
Oulussa on Kiimingin Asiointipisteen lisdksi nelja muuta Yhteispalvelupistettd Haukipu-
taalla, Oulunsalossa, Yli-Iissd ja Ylikiimingissa. Lisaksi kaupungin keskustassa on oma
keskitetty asiakaspalvelu — Oulu 10.

Mikkeli

Mikkeli on keskisuuri, 54 734 asukaan suomenkielinen maakuntakeskus Eteld-Savon
maakunnassa. Mikkelin Asiointipiste on normaalisti avoinna arkipaivisin klo 9.00-16.00,
mutta kesé-elokuussa klo 9.00-15.00.

Mikkelissd on poliisin ja Kelan asiakkaille avoinna olevat toimipisteet, jotka ovat avoinna
kaikkina arkipdivina klo 9-16 (poliisi jo klo 8 alkaen). Kelan ja poliisin asiakaspalvelupis-
teet sijaitsevat vain muutaman sadan metrin padssd Asiointipisteestd ja TE-toimistokin
vain noin 650 metrin pdéssi. TE-toimisto oli pilotoinnin alkaessa Mikkelissd avoinna asi-
akkaille arkipdivisin virka-aikana. Maaliskuusta 2015 alkaen TE-toimistossa on voinut asi-
oida arkipdivisin klo 9-11 sekd ilman ajanvarausta ettd ajanvarauksella ja klo 13-16 vain
ajanvarauksella. Julkisen notaarin ja kaupanvahvistajan palveluita sekd ulkomaalaisen rekis-
terdintipalveluita saa Mikkelin Asiointipisteessé rajoitetusti vain tiistaisin klo 9.00 - 11.00
ja torstaisin klo 13.00 - 15.00. My6s maistraatilla ja Verohallinnolla on Mikkelissd omat
toimipisteet, mutta ne suljettiin tilapdisesti asiakaspalvelulta Asiointipisteen avautuessa.

Pilotointiin osallistuvan Asiointipisteen lisdksi Mikkelissd on viisi muuta yhteispalve-
lupistetta Anttolassa, Haukivuorella, Rantakyldssd, Ristiinassa ja Suomenniemella.

Saarijarvi
Saarijarvi on keskikokoinen, 10 054 asukkaan, suomenkielinen kaupunki Keski-Suomen
maakunnassa. Saarijarven Asiointipiste on avoinna arkipaivisin klo 9.00-15.00.
Saarijarvelld on Kelan ja poliisin asiakkaille avoinna olevat toimipisteet. Kelan toimipiste
on avoinna kaikkina arkipdivina klo 9-12 ja klo 13-16 ja sijaitsee ldhelld Asiointipistetta.
Poliisilla on oma asiakaspalvelupiste, joka palveli pilotin alkaessa asiakkaita arkipaivisin
seuraavasti: ma 9-12 ja 13-16.15 ja ti-pe 9-12 ja 13-15.30. Vuoden 2015 maaliskuun 30. péi-
vastd alkaen poliisin toimipiste on avoinna vain yhtend péivina viikossa, keskiviikkoisin
klo 8.30 - 12.00 ja 13.00 - 15.30. TE-toimisto ja verotoimisto ovat lopettaneet toimintansa
Saarijarvelld vuoden 2014 alussa. Maistraatin toimipiste lopetti toimintansa vuonna 2012.
Saarijarven Asiointipiste toimi Yhteispalvelupisteend vuoden 2014 alkupuolen, minka
jalkeen se muuttui Asiointipisteeksi syyskuussa 2014. Pilotointiin osallistuvan Asiointipis-
teen lisdksi Saarijdrvelld ei ole muita Yhteispalvelupisteita.



Parainen

Parainen on Varsinais-Suomen maakunnassa sijaitseva 15 549 asukkaan kaksikielinen
kaupunki, jossa enemmist6n kielend on ruotsi. Kunnan erityisominaisuutena on laaja saa-
ristoalue. Paraisten Asiointipiste on avoinna maanantaista keskiviikkoon klo 9.00-16.00,
torstaisin klo 9.00-17.00 ja perjantaisin klo 9.00-15.00.

Paraisilla on asiakkaille avoinna olevat Kelan, poliisin ja TE-toimiston toimipisteet.
Kelan toimipiste on avoinna kaikkina arkipdivini klo 10-12 ja klo 13-15 ja sijaitsee noin
puolen kilometrin pddssd Asiointipisteestd. Poliisin ja TE-toimiston toimipisteet ovat Asi-
ointipisteen viereisessd rakennuksessa. Poliisin asiakaspalvelupiste palvelee asiakkaita klo
9-16.15. TE-toimiston asiakaspalvelu oli maaliskuun 2015 loppuun saakka avoinna arkipéi-
visin klo 9-11.30 ja klo 13-16. Huhtikuun 2015 alusta alkaen TE-toimisto rajoitti kuitenkin
aukioloaikaansa Paraisilla siten, ettd toimisto pdivystdd endd maanantaisin klo 9-12 ja klo
13-15.45. Muina arkipéivina TE-toimisto palvelee asiakkaita ajanvarauksella. Paraisilla on
my6s maistraatin ja Verohallinnon omat toimipisteet, mutta ne suljettiin tilapéisesti asia-
kaspalvelulta Asiointipisteen avautuessa.

Asiointipiste korvasi Paraisten keskustassa ailemmin samoissa tiloissa toimineen Yhteis-
palvelupisteen. Pilotointiin osallistuvan Asiointipisteen lisdksi Paraisilla on nelja muuta
Yhteispalvelupistettd Houtskarissa, Inidssd, Korppoossa ja Nauvossa.

Paraisilla ei ollut ennen pilotoinnin alkua kéytdssé etdpalvelua toisin kuin muissa pilot-
tikunnissa.

Pelkosenniemi

Pelkosenniemi on pieni, 948 asukkaan suomenkielinen kunta Lapissa. Pelkosenniemen
Asiointipiste on avoinna maanantaista torstaihin klo 9.30-15.00 ja perjantaisin klo 9.30-
14.00. Pelkosenniemelld ei ole valtion palveluntuottajien eikd Kelan omia toimipisteitd,
eikd muita Yhteispalvelupisteitd. Lihimmit Kelan, poliisin ja TE-toimiston omat toimi-
pisteet ovat reilun 50 kilometrin pddssd Kemijarvelld ja Sodankyldssa. Kaikki Pelkosen-
niemed ldhelld olevat TE-toimistot, Kemijarvi ja Sodankyl4, palvelevat asiakkaita aino-
astaan ajanvarauksella. Lahimmat Verohallinnon asiakkaille avoimet toimipisteet ovat
Kemijarvelld reilun 50 kilometrin ja Sodankyldssa vajaan 60 kilometrin padssid. Lihimmaét
maistraatin asiakkaille avoinna olevat toimipisteet ovat noin 130 kilometrin paéssa Rova-
niemelld ja noin 140 kilometrin padssa Kittilassd. Maistraatin Kemijérvelld sijaitsevassa
toimipisteessd ei ole asiakaspalvelua.

Asiointipiste korvasi aikaisemmin Pelkosenniemelld toimineen Yhteispalvelupisteen.
Pilotointiin osallistuvan Asiointipisteen lisédksi Pelkosenniemelld ei ole muita Yhteispal-
velupisteit.

3.2.2  Pilottipisteissa annettavat palvelut

Kaikissa pilotointiin osallistuvissa Asiointipisteissa tarjotaan Kelan, maistraatin, poliisin
lupahallinnon, TE-toimiston, Verohallinnon seki pistettad ylldpitdvan kunnan palveluja.
Pilotoinnin valmisteluaikana paétettiin valtakunnallisesti ne valtion palveluntuottajien



palvelut, jotka ovat saatavissa pilottipisteissd. Taman lisiksi kukin pilottikunta méaritteli

omat Asiointipisteessd tarjoamansa palvelut. Asiointipisteissd tarjottavat palvelut kayvit
ilmi alta palveluntuottajittain:

Kela

Asiointipisteessa asiakas

saa Kelan esitteitd, hakemuksia ja palautuskuoria.
saa avustavaa neuvontaa Kela-asioissa palveluneuvojalta.

voi jattdd Kelan hakemuksen tai hakemuksen liitteitd/ lisdselvityksid. (Ei tyoelakeha-
kemuksia).

voi asioida asiakaspéitteella (tietokoneella) ja hakea tietoja Kelan sivuilta seki kir-
jautua pankki- tai mobiilitunnuksilla Kelan asiointipalveluun. Asiointipalvelussa voi
néhdi omia Kela-tietoja sekd lahettdd hakemuksen, viestin tai liitteitd Kelaan.

voi saada Kelan asiantuntijan palvelua etdpalveluna. Asiakas saa etdpalvelua ilman
ajanvarausta tai ajanvarauksella. Asiakas voi asioida etdpalvelussa my®os tulkin kanssa.

voi varata ajan Kelan puhelin- tai toimistopalveluun Kelan asiantuntijalle.
Ajanvarauspalvelu on tarkoitettu erityisesti asiakkaille, joiden eldméintilanne on
muuttunut tai joilla on useita Kela-asioita hoidettavana.

voi jattad palautetta Kelan palveluista joko Asiointipisteen asiointipaitteelld (tietoko-
ne) www.kela.fi -sivuilla tai Asiointipisteen palveluneuvoja voi kirjata palautteen asi-
akkaan puolesta. Kela vastaa palautteeseen, mikéli asiakas pyytdd palautetta.

Maistraatti

Asiointipisteessd asiakas saa

jattdd maistraatin asiakirjoja
saa avustavaa neuvontaa maistraatin palveluihin palveluneuvojalta.
voi asioida asiakaspéitteelld ja hakea tietoa maistraatti.fi-sivuilta, tulostaa lomakkei-

ta sekd kdyttdd maistraattien siahkoisia palveluja joko itsendisesti tai palveluneuvojan
avustamana.

voi saada maistraatin asiantuntijan palvelua etdpalveluna videoyhteyden vilitykselld
esimerkiksi holhoustoimen edunvalvonta- ja lupa-asioissa.
saa julkisen notaarin ja kaupanvahvistajan palveluita ajanvarauksella tai maistraa-

tin ilmoittamina palveluaikoina. Tdmi koskee kaikkia muita pilotointipisteitd paitsi
Pelkosenniemen Asiointipistetta.

saa ulkomaalaisten rekisterdintipalveluja etdpalveluna videoyhteyden vilitykselld tai
maistraatin asiantuntijan antamana.


www.kela.fi

Poliisin lupapalvelut

Asiointipisteessd asiakas voi

asioida asiakaspéatteelld (tietokoneella) ja hakea tietoja poliisin verkkosivuilta (www.
poliisi.fi) seki kirjautua pankkitunnuksilla, sirullisella henkil6kortilla tai mobiilitun-
nuksilla poliisin séhkdiseen asiointipalveluun.

saada tukea poliisin sahkéisten palveluiden kdyttdon (ajanvarausten tekeminen ja lu-
pahakemusten jattdminen).

jattda ajokortteihin ja liikenteeseen liittyvia lupahakemuksia

jattda paikallispoliisin toimivaltaan kuuluvia arpajaisiin ja rahankerdykseen liittyvid
lupahakemuksia.

jattaa erilaisia ilmoituksia, esim. yleis6tilaisuusilmoituksen tai ilmoituksen yleisesta
kokouksesta.

ilmoittaa loytotavarasta tai jattad loytotavaroita, mikali tdstd on sovittu poliisin kans-
sa paikallisesti.

Asiointipisteeseen ei kuitenkaan voi jattdd passi- ja henkilokorttihakemuksia eika

ampuma-aselupahakemuksia. Passi- ja henkilokorttihakemuksia, aselupahakemuksia,
ulkomaalaisasioihin liittyvid lupahakemuksia seki turva-alan lupahakemuksia voi jattaa
Asiointipisteeseen ainoastaan silloin, jos poliisin oma virkailija on paikalla Asiointipisteess.

TE-palvelut

Asiointipisteessd asiakas

saa tukea te-palvelut.fi-verkkosivuston kiytt6on sekd opastusta samalta sivustolta
Asioi verkossa -painikkeen takaa 16ytyvien verkkopalveluiden kéyttoon.

voi myos soittaa asiointipisteestd valtakunnallisiin TE-palvelujen palvelunumeroihin:
Tyolinjalta saa TE-palveluiden yleisneuvontaa ja opastusta verkkopalvelujen kaytossa.
Tyolinja palvelee tydonhakuun ja Yritys-Suomi-puhelinpalvelu yrittaimiseen ja yrityk-
siin liittyvissd asioissa.

voi jdttdd asiointipisteeseen TE-palveluissa tarvittavia asiakirjoja.

voi saada tarvittaessa ajanvarauksella asiantuntijapalvelua puhelin- tai videoyhteyden
kautta. Tama edellyttdd aina etukéteen ajanvarauksesta sopimista TE-toimiston kans-
sa.

Verohallinnon palvelut

Asiointipisteessa asiakas

voi asioida asiakaspéitteelld (tietokoneella) hakien tietoja Verohallinnon verkkosi-
vuilta (www.vero.fi) sekd kirjautua pankkitunnuksilla tai sirullisella henkilokortilla
Verohallinnon asiointipalveluihin.


www.poliisi.fi
www.poliisi.fi
te-palvelut.fi
www.vero.fi

voi tilata vero.fi-sivuilta erilaisia todistuksia. Osa todistuksista tilataan puhelimitse ja
osan voi tilata sahkdisesti.

ohjataan varsinaista verotusneuvontaa varten Verohallinnon ao. palvelunumeroon.

voi saada Verohallinnon asiantuntijan palvelua etdpalveluna asioissa, jotka koske-
vat maatilojen sukupolvenvaihdosta, henkiloverotuksen ennakkoratkaisuja seké pe-
rintd- ja lahjaverotuksen ennakkoratkaisujen asiantuntijaneuvontaa. Ennen etdyh-
teyden avaamista asiakas ohjataan soittamaan Verohallinnon palvelunumeroon.
Verohallinnon virkailija varaa asiakkaalle etdpalveluajan, mikali asia ei puhelinneu-
vonnassa ratkea.

voi lisaksi tulostaa lomakkeita Asiointipisteen asiakaspéitteeltd sekd toimittaa
Asiointipisteeseen Verohallinnolle tarkoitettuja asiakirjoja.

voi katsoa asiakaspaatteelld vero.fi-sivuilta artikkelia “Asiointipisteet - Usein kysyt-
tyd”. Artikkelista saa hyvan kisityksen palveluista, jotka Asiointipisteestd saa seka ti-
lanteista, joissa kannattaa olla yhteydessd suoraan Verohallintoon.

Kunnat

Kunnat ovat voineet itse madritelld, mitd palveluja ne tuovat saataville Asiointipisteisiin.
Piloteissa on kuitenkin pyritty siihen, ettd palvelut olisivat pilottikunnissa mahdollisim-
man samankaltaiset. Asiointipisteiden palveluvalikoima rakentuukin padosin seuraavista
palveluista:

Asiakirjan vastaanotto
Ennakkoédénestys
Hakemusten/anomusten vastaanotto
Henkildllisyyden varmentamispalvelu
IImoitusten vastaanotto
Kassapalvelut

Kirjasto

Kunnan sisédiset palvelut
Lomakepalvelu

Matkailuneuvonta

Resurssi-, kokous- ja tilavaraus
Tuotteiden myynti

Virallinen ilmoitustaulu
Yleisneuvonta ja -ohjaus

Yritysneuvonta



Uudet palvelut

Pilotoinnin aikana kdynnistettiin myds neuvottelut uusien palveluntuottajien ja palvelui-
den tuomisesta mukaan Asiointipisteisiin. Valtion palveluntuottajien osalta keskusteluja
kaytiin Tullin, Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin, oikeusministerion, Maanmittaus-
laitoksen, Taiteen edistamiskeskuksen ja Itd-Suomen aluehallintoviraston kanssa. Lisdksi
kaynnistettiin keskustelut Postin kanssa.

Liikenteen turvallisuusvirasto Trafin palveluista vesikulkuneuvojen rekisteréinti kdyn-
nistyi Saarijarven Asiointipisteessd 23.4.2015. T4ll4 hetkelld arvioidaan, ettd kevdan/kesin
2015 aikana yhteen tai useampaan pilottipisteeseen tulee vield seuraavia uusia palveluja:

- Tullin omien seki Tullin hoitamien Verohallinnon maksujen vastaanottaminen,
- oikeusministerion oikeusapupalvelut ja

- Taiteen edistimiskeskuksen aluetoimistopalvelut

Uusien palvelujen ottamiseksi valmisteltiin valtakunnallisesti mallisopimus- ja rahoitus-
malliluonnokset, joiden avulla pilottikunnat kivivat neuvotteluja palveluntuottajien kanssa.

Uusia palveluja on tulossa my6s kunnista. Mikkelin Asiointipisteeseen on paitetty kes-
kittaa kaikkien virastotalolla toimivien toimialojen palvelut. Vuoden 2015 alusta Mikkelin
Asiointipisteessd on jo tydskennellyt sosiaali- ja terveys-, sivistys- ja teknisen toimen pal-
veluneuvojat. Kiimingin asiointipisteestd avattiin toukokuussa 2015 etdpalvelumahdolli-
suus Oulun kaupungin yhdyskunta- ja ymparistdpalveluiden neuvontapalveluihin Oulun
keskustan Ympéristotalolle.

3.2.3  Palveluneuvojan tehtavat

Palveluneuvojat hoitavat Asiointipisteissd seuraavia asiakaspalvelutehtavia:

« Asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen.

o DPisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen kéyton tuki.

o Asiakirjojen vastaanottaminen.

o Maksujen vastaanottaminen.

o Ajanvarausten vastaanottaminen etdpalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun.
o Tietojen antaminen yleiselld tasolla palveluista ja viranomaisista.

o Neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja.

o DPisteessd palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.

Palveluneuvojat eivit voi hoitaa asiakaspalvelutehtévia, jotka sisaltavit julkisen vallan
kayttod tai jotka lain mukaan edellyttavit asiakkaan henkil6kohtaista asiointia toimival-
taisessa viranomaisessa, ellei lailla ole sdédetty toisin.



3.3 Toimintaymparisto

Toimintaympdrist6lld tarkoitetaan tdssa yhteydessd Asiointipisteen toimitilaa sekéd toimi-
tilassa olevia laitteita ja jarjestelmid.

3.3.1 Toimitila

Palvelutapahtumien toteuttaminen edellyttad toimivaa toimintaympéristod. Pilottikunnat
valitsivat itse sopivan toimitilan noudattaen toimintamallityoryhmén raportissa’ olleita
kriteereitd. Toimitilan tuli tdyttdd tietyt vahimmaisvaatimukset, kuten saavutettavuus,
esteettomyys, turvallisuus seké soveltuvuus asiakaspalveluun, etdpalveluun ja viranomais-
ten tapaamiseen. Vahimmaisvaatimusten tuli tdyttya niin isoissa kuin pienissa Asiointi-
pisteissd. Toimitilan komponenttien, kuten palvelupisteiden ja asiakaspéatteiden, maara
voi kuitenkin vaihdella pisteen koon mukaan. Asiointipisteen tila tuli suhteuttaa asiakas-
madrddn niin normaali- kuin ruuhkatilanteissa.

Pilotoinnin aikana valmisteltiin Asiointipisteen toimitilakonsepti yhteisty6ssd Senaatti-
kiinteistojen ja WorkSpace Oy:n kanssa. Konseptin tavoitteena on tukea asiakasldhtoistd
ja tehokasta tapaa tuottaa palvelu Asiointipisteiden kautta. Konseptitason tyoymparisto-
ratkaisu sisdltdd nelja padelementtii: fyysinen tila ja kalusteet, tilankdytto ja toimintata-
vat, informaatio- ja kommunikaatiovalineet (ICT) sekd visuaaliset elementit ja symbolit.
Toimitilakonsepti on liitteend 1.

Konsepti on tarkoitettu apuvilineeksi kaikille kunnille seké palveluntuottajille. Kon-
septi toimii suosituksena tilaratkaisujen toteutussuunnittelijoille sekéd apuvélineena tiloja
kayttavan organisaation toiminnan kehittimiselle. Konseptissa kuvattujen periaatteiden
avulla voidaan saavuttaa hyva asiakaskokemus seké tehokas palvelutuotanto. Asiointipiste
tulee suunnitella yhteistyossé kaikkien toimijoiden kanssa.

Asiointipisteen toimitilakonsepti koostuu eri tarpeet huomioivista tiloista. Konseptin
osioita yhdistetddn tilan koon, sijainnin ja budjetin mukaan. Konsepti jaotellaan toimiti-
lavaatimusten tarkeyden perusteella kahteen osioon.

Erittdin tirked 'o
Toiminnoille ja tilalle asetettavat minimivaatimukset, jotta ne noudattelevat Asiointi-
pisteen periaatteita. Erittdin tarkeité ratkaisuperiaatteita on 20 kappaletta.

Suositeltava
Toimintoihin ja tilaan tehtdvat suositeltavat muutokset, joiden avulla Asiointipisteen
asiakaskokemusta ja toiminnallisuutta voidaan parantaa.

Tavoite on, ettd kaikkia toimitilasuosituksia sovelletaan Asiointipisteiden toimitilahank-
keissa mahdollisimman tarkasti paikallinen tilanne huomioiden. Tavoitteena on erityisesti,
ettd kaikki alla olevassa taulukossa mainitut erittdin tirkeat ratkaisut saadaan toteutettua
jokaisessa rakennettavassa toimipisteessa.

' Toimintamallityéryhméan loppuraportti, kesakuu 2013



Taulukko 1. Toimitilakonseptin tarkeimmat ratkaisusuositukset

RATKAISU

(Huom! numerointia ei ole tehty ratkaisujen tarkeysjarjestyksen, vaan listan kohtien helpon
yksiloinnin takia)

1. Asiointipiste tulee sijoittaa keskeiselle paikalle eli sinne missd ihmiset muutoinkin liikkuvat

2. Asiointipisteestd saatavat palvelut tulee olla selkedsti esilld asiakkaalle rakennuksen ulkopuolella

3. Opastus on tehty katkeamattomasti ja johdonmukaisesti ulkoa sisalle aina palvelupisteeseen asti.
4.Tila on vyohykkeistetty asiakastiloihin sekd taustatydtilaan. Asiakkaalla on padsy vain asiakastiloihin.

5. Palvelutiski on keskeiselld paikalla ja sieltd on hyva nakyvyys kaikkiin asiakastiloihin ja sisaankayntiin

6. Palvelutiloissa on odotusalue

7. Palvelutiskilld tulee voida kasitelld asioita luottamuksellisesti tai siitd tulee voida siirtyd luottamukselliseen tilaan
helposti

8. Asiakaspdatteet sijoitetaan I&helle tiskid, jotta palveluneuvojan on helppo siirtyd opastamaan asiakasta

9. Asiointipisteen kalustuksessa on huomioitu eri kdyttdjaryhmat (mm. idkkaat, lapset)

10. Palveluhuoneet sijaitsevat odotustilan ldheisyydessd, jotta niihin on helppo siirtyd

11. Palveluhuoneiden danieristys on riittava sekd viereisiin huoneisiin (44 dB) ettd kdytavalle (35 dB)

12. Tilojen tulee olla terveelliset, turvalliset ja viihtyisat

13. Palvelutiskin minimivarustuksena on tietokone, helposti kdanneltavé ndyttd, maksupdéte ja tulostin/skanneri
14. Asiakaspdatteilld on tulostus- ja skannausmahdollisuus joko omassa tai keskitetyssa monitoimilaitteessa

15. Ainakin yhdessa asiakastilassa on mahdollistettu luotettava ja hyvélaatuinen videoyhteys dokumenttikameralla

16. Asiointipisteen yhtendista ilmetta luodaan vahintaan opastekonseptin ja kevyen tilojen ilmeen uudistamisen
avulla

17. Turvallisuus-, tietosuoja- ja esteettomyysvaatimukset tulee ottaa huomioon

18. Palvelutila tulee mitoittaa paikallisen asiakasmaaran mukaan konseptin ohjenuoria hyddyntaen
19. Palvelutilaratkaisun tulee olla muunneltava, jotta toiminnan muutoksiin voidaan sopeutua kustannustehok-
kaasti

20. Asiakaskokemuspolkua ja muita taman konseptin kuvauksia hyddynnetéan soveltuvilta osin, kun palvelutilaa
suunnitellaan ja henkilokunta valmistautuu Asiointipisteen kayttoon

Asiointipisteen toimitilakonsepti tukee asiointitilanteen eri vaiheita ja tarpeita: tilaan
saapumista, palveluneuvojan tapaamista, itsepalvelua ja asiakaspditteiden kayttod, odo-
tusta, etdpalvelun kédytt6d ja palveluntuottajan kohtaamista. Toimitilakonseptin tausta-
tyotiloissa on huomioitu myos tydskentelyn eri vaiheet yksiloty6std muiden kohtaamiseen.
Seuraavassa kuvassa on esitetty palvelutilan jakautuminen vy6hykkeisiin, tilatyyppeihin

ja tilan eri kayttotarkoituksiin.

ERITTAIN
TARKEA

(AR B M AN M A< M< <M< M <M< A< B{< B A< M< A< H< J<



Kuva 4. Palvelutilan vyohykkeet, tilatyypit ja tilan kaytto

SISAANKAYNTI

+ Riittava, selkea opastus ohjaa

ITSEPALVELUALUE,
ASIAKASPAATTEET

asiakkaan helposti perille. + Helposti saatavilla tukea TAUSTATYOTILAT
+ Piha-alueen turvallisuus on laitteiden ja ohjelmien kayttéon. L o e e e
huomioitu. . % iskil
Nakoyhteys palvelutiskille. ASIAKASTILAT

TILAN HAVAINNOINTI

- Sisaéinkéynnilta suora nakéyhteys T PUHE-
palvelutiskiin. Vuoronumerolaite + Tulostin/skanneri helposti ja 5
helposti havaittava ja helposti tietoturvallisesti kaytettavissa ‘Il:lll,z‘A PALVELUTISKI

saavutettavissa.

+  Asiakas siirtyy joko suoraan
palvelutiskille (ellei edella toista
asiakasta) tai ottaa vuoronumeron

+  Naytto sijoitettu siten etta

®

yksityisyys mahdollistuu.

ODOTUSTILA

Riittavasti erityyppisia istuimia
tarjolla erikuntoisille asiakkaille.

ETAPALVELU
JAMUUT
PALVELU-

ja odottaa omaa vuoroaan + Nakoyhteys palveluntuottajan ja HUONEET @
palvelutiskin luo. ITSE-
PALVELUTISKI JA « Lapsille leikkialue. N PALVELU-
s ODOTUS-
PUH.TILA + Nakoyhteys Info-tv:lle ALUE,
«  Palvelutiski sijoitettuna tilaan N TiLA ASIAKAS-
keskeiselle paikalle, jotta se erottuu ETAPALVELU- JA MUUT PAATTEET

muusta ymparistosta selkeasti ja
sieltd on helppo ohjata oikean
palvelun éreen.

« Tiskilta nakéyhteys kaikkialle, jotta

®

PALVELUHUONEET

* Laadukas videolaitteisto

dokumenttikameralla

pi ja paasee
nopeasti ja vaivattomasti.

+ Voidaan soittaa eri toimijoiden
asiakaspalveluihin asiakkaan
kanssa. Laheiseen
puhelinhuoneeseen voi siirtya
helposti jos tarvitaan yksityisempi
keskustelupaikka nopeasti.

isuus, yksityisyys ja
viihtyvyys huomioitu (mm.
vaimennus 44 dB viereisiin
huonetiloihin ja 35 dB
kaytavalle).

« Lasiseinat tarjoavat avaruutta,

mutta ovat tarvittaessa
suljettavissa verhoin

SISAANKAYNTI

?

Tilat jakautuvat asiakastiloihin ja taustatyotiloihin. Ne ovat avoimuudeltaan eritasoi-
sia: julkisia, puolijulkisia ja sisdisid. Tilojen vyohykkeistiminen parantaa tietoturvaa ja
rauhoittaa tydtiloja.

Asiakastilat
o Julkisella ja puolijulkisella vyohykkeella.

o Sisddntulo ja aula sisdltdvat itsepalvelu- ja odotuskalusteita. Visuaalinen ilme ja opas-
tus on suunniteltu niin, ettd aulasta asiakas ymmartia nopeasti, missé eri palvelutoi-
minnot ovat (mm. palvelutiski, asiakaspaatteet).

o DPalvelutiskilld asiakas otetaan vastaan ja palveluneuvoja ohjaa hanet oikeaan paikkaan
ja auttaa hanet palvelun alkuun.

o Asiakaspéitteelld asiakas voi kayttdd itse palveluntuottajien verkkopalveluja.
Palveluneuvoja opastaa tarvittaessa.

o Palveluhuone toimii seki palveluntuottajan tapaamistilana ettd etapalvelutilana.

Taustatydtilat

o Tilojen tulee sijaita kulunvalvonnan takana Asiointipisteen yhteydessa tai lahella sitd
sisdiselld vyohykkeelld.

« Tyopisteet: tyopisteet voivat olla esimerkiksi 4-6 hengen tiimitiloissa tai tyéhuoneissa.

« Tiimitiloissa olevien tyopisteiden lahelld tulee olla vetdytymistiloja pitkiin puheluihin
tai verkkoneuvotteluihin.

« Lisaksi taustavyohykkeelld on tarvittavat sosiaali-, neuvottelu-, siilytys- ja tukitilat.



Yleisesti sekd asiakas- ettd taustaty6tilojen tulee olla turvallisia (tieto-, henkild- ja omai-
suusturva), esteettomid, riittdvdn valjasti mitoitettuja, avaria, muunneltavia ja joustavia.
Helppohoitoiset materiaalit edistavit tilojen kaytt6idn pidentdmista. Lisdksi kalusteiden
pintamateriaalien, verhouksien ja paillysteiden tulee olla kulutusta kestévia ja allergisoi-
mattomia.

3.3.2  Laitteet ja jarjestelmat

Asiointipisteen jdrjestelmit ja laitteistot sekd niiden jirjestimisvastuut on kuvattu alla
olevassa kuvassa.

Kuva 5. Asiointipisteen jarjestelmit ja laitteet

Julkiset internet-sivut | Exgggsrt)—, ?J]‘ﬁ'fém |

Sahkoinen viestinta (asiakkaat ja sidosryhmat)

= Ajanvaraus-
. Tybasemat | | rya = |
Taloushallinto Asiakaspalvelu- | i jérjestelma
(laskutus, kirjanpito...) jérjestelmd Kassa- Infortv
jarjestelmat
Intranet =
Henkil6stohallinto | (tyotilat) | | Asiakaspadte || Vugrigc)tr;ig[crcl)ero |
(palkat, lomat...)
| Etapalvelu- |
Toiminnan- ja palvelutuotannon tuki laitteisto

| Kayttopalvelut | | T'e;(a’ll\",néf&ne' | |Tybasemapalvelut| | Kgg'lc\t/%tlﬂlél- |

| Sovellustuki ja kdyttopalvelu Asiointipisteiden yhteisille tietojarjestelmille seka ratkaisuille |

ICT-infrastruktuuripalvelut

|:| =Kunnan olemassaolevaapalveluajajarjestelmid tai kunnan hankittavia

— =Asiointipisteitd varten hankittavat ja mahdollisuuksien mukaan kaikille pisteille
yhtendiset laitteet ja tietojarjestelmat

Valtakunnalliset ratkaisut

Valtion vastuulla jarjestelmistd olivat julkaisujdrjestelmé (internet, intranet/extranet),
asiakaspalvelujdrjestelméd sekd etdpalvelun tekninen toteutusmalli (virtuaalihuonerat-
kaisu) ja ajanvarausjirjestelmd. Ndmai toteutettiin valtakunnallisina ratkaisuina seuraa-
vasti:

Julkaisujarjestelma

Asiointipisteitd varten ei rakennettu omia internet-sivuja, vaan niitd koskeva julkinen
tieto siséllytettiin pilottikuntien omille internet-sivuille ja Suomi.fi- sekd Yhteispalvelu.
fi -sivustoille.

Pilotin aikana ei ollut my6skdan kaytossd intranet/extranet-sivustoja, vaan sisdiseen
tiedonvalitykseen ja keskeisen aineiston sdilyttdmiseen kéytettiin perustettua tyoryhma-



tilaa. Asiointipisteiden intranet-sivuston suunnittelu aloitettiin pilotin aikana. Intranet-
sivusto on tarkoitus ottaa kdytt6on vuoden 2016 alusta. Sivusto tulee korvaamaan myos
Yhteispalvelu.fi-sivuston.

Asiakaspalvelujarjestelma

Pilotointiin valittiin Digian edustama CA-tuote, koska jérjestelmé oli jo kiytossa Kan-
salaisneuvonnassa ja se oli kilpailutettu valtionhallintoon (Hanselin puitesopimus) ja se
taytti yhteisen asiakaspalvelutoiminnan perusvaatimukset. Tétéd ratkaisua puolsi myos
ASPA-hankkeen aikataulu. Jirjestelman tekninen tuki Asiointipisteille tuli Valtion tieto-
ja viestintatekniikkakeskukselta (Valtori). Ennen pilotointia tiedettiin, ettd asiakaspalve-
lujarjestelmiassé on tiettyja puutteita, mutta niitd ei voitu alkaa muuttamaan ja kehitta-
madn rajallisten resurssien vuoksi.

Asiointipisteen palveluneuvojien kiyttama asiakaspalvelujérjestelmi on tarkoitettu asia-
kaspalvelutapahtumien kirjaamiseen, asiakaspalvelutoiminnan seurantaan ja raportointiin
sekd palveluntuottajien laskutusaineiston tuottamiseen. Jarjestelma siséltdd myds tietamys-
kannan, johon tallennettiin palvelutapahtumia tukevat palvelukortit. Lisdksi jarjestelma
sisdltdaa yhteisen asiakaspalvelun rekisterin, johon tallennettiin pilottipisteiden toimintaa
koskevat yhteispalvelusopimukset.

Etidpalvelun tekninen toteutusmalli ja ajanvarausjirjestelma

Etdpalvelu mahdollistettiin videoneuvottelulaitteilla, jotka jokainen kunta oli hankkinut
Asiointipisteeseensd. Asiointipisteiden palveluneuvojat koulutettiin ennen pilotoinnin
alkua videoneuvottelulaitteiden kédyttoon, yhteyden muodostamiseen, ajanvarauskaytin-
toihin ja yhteisiin toimintatapoihin. Koulutuksessa lapikdytyjen asioiden ohjeet, yhteys-
osoitteet seka yhteisessd kaytdssd olevat ajanvarauskalenterit ovat palveluneuvojien kay-
tettdvissd valtion yhteiseen viestintdratkaisuun perustuvalla etdpalvelusivustolla yhdessa
yleisten etdpalvelun ohjeiden kanssa.

Etapalveluhanke? on my®és tuottanut palveluneuvojien kéyttoon 12 koulutusvideota,
joissa ohjeistetaan etdpalvelun kaytannot ja myos laadukkaassa asiakaspalvelussa huomi-
oitavat asiat. Videot on sijoitettu Moodle-oppimisymparisto6n, joka on sekd Asiointipis-
teiden henkildston ettéd palveluntuottajien kaytossa.

Pilotoinnin alkuvaiheessa etdpalveluyhteys muodostettiin ns. suorasoitolla, jossa jokai-
sella etdpalvelua tarjoavalla pisteelld on oma, operaattorista riippuvainen soitto-osoite.
Kaytannossi ndiden soitto-osoitteiden yllapito oli hankalaa ja yhtendista hakemistoa olisi
ollut tyoldsta yllapitaa palvelun laajetessa.

Yhteentoimivuuden parantamiseksi etdpalvelussa otettiin kdyttoon nk. virtuaalihuone-
ratkaisu. T4lld ratkaisulla saatiin vakioitua soitto-osoitteet operaattoririippumattomiksi.
Niin valtyttiin laajan ja muuttuvan operaattoririippuvaisen hakemiston yllapidolta. Kay-
tannossa ratkaisu toimii siten, ettd sekd Asiointipisteen ettd palveluntuottajan laitteelta soi-
tetaan etdpalvelulaitekohtaiseen virtuaalihuoneeseen. Kun kaikki osallistujat ovat ottaneet
yhteyden virtuaalihuoneeseen, se lukitaan, jolloin ulkopuoliset eivit padse neuvotteluun.

2 Sihkaisen asioinnin ja demokratian vauhdittamisohjelmaan (SADe-ohjelma) kuuluva hanke.



Kaytettivien virtuaalihuoneiden listaa yllapidetdan etapalvelu-sivustolla. Virtuaalihuo-
neita luo ja yllapitda Hallinnon tietotekniikkakeskus HALTIK. Virtuaalihuoneratkaisuun
liittyneiden ongelmien takia oli kdytdssd myds suorasoittomahdollisuus.

Ajanvarausjirjestelmin avulla on hallinnoitu Asiointipisteen resurssivarauksia, kuten
etdpalvelulaitteistoa ja palveluntuottajalle varattua tilaa. Tilavarauskéytdnteet suunnitel-
tiin etdpalveluhankkeessa, yhdessa palveluntuottajien kanssa. Asiointipisteissé tarvittava
ajanvarauskalenteri jarjestettiin pilottipisteiden kaytt6on hankkeen kautta. Tama4 jarjes-
telmd ei péivittdnyt varaustietoja palveluntuottajien omiin ajanvarausjarjestelmiin, vaan
palveluntuottajat varasivat omia asiantuntija-aikojaan omilla ajanvarausjérjestelmilldan.
Pilotoinnin yhteydessé havaittiin tarve joustavampaan ja monipuolisempaan ajanvarausjar-
jestelmaédn ja tatd varten etdpalveluhanke kilpailutti uuden ajanvarausjarjestelman. Tavoit-
teena on, ettd uusi ajanvarausjarjestelma on kdytossa jo vuoden 2015 aikana Asiointipisteissa
sekd mahdollisesti my0s palveluntuottajilla ja asiakkailla. Uuden ajanvarausjirjestelmén
on tarkoitus mahdollistaa ajanvaraus my6s muuhun kuin etdpalveluun (esim. puhelinpal-
veluun tai kdyntiasiointiin) ja se toteutetaan yhteistydssd kansallinen palveluarkkitehtuuri
(KaPA) -hankkeen kanssa.

Kuntakohtaiset vastuut

Kunnat hankkivat Asiointipisteeseensé valtakunnallisen ohjeistuksen mukaisesti yhteis-
hankintaorganisaatioiden vilitykselld etdpalvelulaitteiston, asiakaspditteet, asiakaspuhe-
limet, ty6asemat, info-TV:t, kassajérjestelmdn ja tarvittaessa vuoronumerolaitteiston. Néi-
den lisdksi Mikkelissa pilotoitiin Chat —kanavaa kunnan palveluissa. Chat mahdollistaa
muun muassa sdhkoisen asioinnin tuen kotikéyttajille.

Etapalvelulaitteisto

Etéapalvelulaitteisto perustui kaikissa Asiointipisteissa erilliseen videoneuvottelulaitteis-
toon, jonka lisdvarusteena oli dokumenttikamera. Laitteistot olivat pisteissd pddosin val-
miina ja lisihankinnat toteutettiin kuntien omien hankintakanavien mukaisesti. Mikke-
lissé etdpalvelulaitteita oli kolme, Saarijarvelld kaksi ja muissa pisteissd yksi.

Asiakaspédtteet

Jokaisessa Asiointipisteessa oli viahintddn kaksi asiakaspéitettd. Paatteiden lisaksi asiak-
kaiden kdytettavissa oli tulostimet ja skannerit. Hankinnoissa hyddynnettiin olemassa
olevia kunnan sopimuksia ja tietohallinnon jarjestamistapoja.

Asiakaspuhelin

Pisteissd ei ollut kiytossa asiakaskadyttoon tarkoitettuja erillisia puhelimia, vaan kaytan-
nossé pisteiden henkil6kunta lainasi tarvittaessa asiakkaiden kéayttoon puhelimen, mikali
asian hoitaminen edellytti yhteydenottoa puhelimitse valtion palveluntuottajaan. Mik-
kelissd selvitettiin erilaisia ratkaisuja ja tuotteita asiakaspuhelimen hankintaan liittyen,
mutta hankintapdatosté ei lopulta tehty.



Ty6asemat

Palveluneuvojilla oli kdytossd omat tydasemat, joiden hankinnoissa hyodynnettiin ole-
massa olevia kunnan sopimuksia ja tietohallinnon jarjestimistapoja.

Kassajirjestelma ja maksupéitteet

Asiointipisteisséd otettiin vastaan maistraattien ja poliisien lupahallinnon maksuja. Mik-
kelissd, Oulussa ja Paraisilla oli kdytossd sama kassajarjestelma ja maksupaétteet. Saari-
jarvelld oli maksupditteen lisdksi oma kassajérjestelménsa. Pelkosenniemelld ei ollut kéy-
tossd jarjestelmidd eikd maksupadtetta.

Vuoronumerolaitteisto

Vuoronumerolaitteisto oli kdytdssad ainoastaan Mikkelin Asiointipisteessd. Vuoronumero-
laitteistolla ohjattiin asiakkaita valtion palveluntuottajien sekd kunnan palveluihin. Asi-
ointipisteen tueksi aulatiloihin sijoitettiin infotiski, jossa paivystad aina vdhintddn yksi
palveluavustaja/-neuvoja.

Info-TV

Mikkelin Asiointipisteessd hyodynnettiin aiemmin kayttdonotettua Info-TV:ti. Info-TV
mahdollistaa sekd kunnan omien ettd valtion palveluntuottajien palvelujen mainonnan,
ajankohtaistiedon levittimisen seka hata-/hiirictilanneviestinnén. Asiointipisteen lisaksi
Info-TV-verkosto yltad my6s Mikkelin kaupungin alueella toimiviin Yhteispalvelupistei-
siin.

Asiointipisteiden toiminta oli osa kunkin kunnan tietohallintoa ja kunnan tukipalvelujen
piirissd. Pilottikunnat vastasivat itse ICT-infrastruktuuripalveluiden (esim. tietoliikenne,
ty6asemapalvelut ja kdyttotuki) hankinnasta ja ylldpidosta. Kaikissa Asiointipisteissd Oulua
lukuun ottamatta oli kdytdssd langaton verkko. Pilotoinnista vastaavat kunnat huolehtivat
itse my0s paikallisesti Asiointipisteiden toiminnassa tarvittavista palvelutuotannon tukijar-
jestelmistd (esim. henkildsto- ja taloushallinnon jarjestelmat, Asiointipisteiden varustelu).

3.4 Toimintamalli

341  Palvelutapahtumat ja asiakaspalveluprosessit

Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnissa testattiin Asiakaspalvelu2014-hankkeessa ja sen
toimintamallityéryhmissd valmisteltua toimintamallia. Siind kuvataan ne keskeiset pal-
velutapahtumat, joissa palveluneuvoja tarjoaa palveluntuottajien kanssa maériteltyja pal-
veluita sopivimman palvelukanavan vilitykselld. Asiakkaalla on Asiointipisteissd kaytossd
nelja palvelukanavaa:



Kuva 6. Asiointipisteen palvelutapahtumat
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1. Palvelutapahtuma sihkoisessd kanavassa

Silloin, kun palveluntuottajalla on tarjolla séhkoinen palvelukanava (verkkopalvelu tai
puhelinpalvelu) asiakkaan tarvitsemaan palveluun, palveluneuvoja opastaa asiakasta
palveluntuottajan sdhkoisen palvelun kaytossa. Asiakas voi kdyttdd myos itsendisesti
asiakaspditettd. Asiakas voi Asiointipisteessi tarvittaessa myds skannata tiedostoja
sahkoiseen muotoon ja liittdd ne séhkoiseen palveluun.

2. Etapalvelutapahtuma

Jos palvelutapahtuma toteutetaan etdpalvelulaitteistolla, palveluneuvoja opastaa asia-
kasta etdpalvelulaitteiston kdyttdmisessd ja varmistaa, ettd tietoyhteys palveluntuotta-
jaan toimii moitteettomasti. Palveluneuvojan on my®os oltava saatavilla, jos laitteiston
toiminnassa ilmenee ongelmia tai asiakas tarvitsee muuta tukea etdpalvelutapahtu-
maan. Etdpalvelua toteutettiin pilottipisteissd sekd on-line-palveluna ettd ajanvaraus-
menettelylld. Kansaneldkelaitos ja maistraatti organisoivat toimintansa niin, ettd
on-line-yhteydenotto asiantuntijaan oli mahdollista. Tavoitteena on, etta etipalvelua
annetaan Asjointipisteissd padsadntoisesti ilman ajanvarausta.



3. Manuaalinen palvelutapahtuma

Jos palveluntuottajalla ei ole sahkoisté palvelua tarjolla asiakkaan tarvitsemassa palve-
lussa, aloitetaan manuaalinen palvelutapahtuma. Palveluneuvoja antaa tilloin yleistd
neuvontaa palvelusta ja avustaa asian vireillepanossa esimerkiksi neuvomalla asiakasta
paperilomakkeen taytossd ja skannaamalla paperiset asiakirjat séhkoiseen muotoon
sekd lahettamalla ne sahkopostilla palveluntuottajalle.

4. Viranomaisen asiantuntijan tapaaminen
Asiointipisteen palveluvalikoimassa on palveluja, jotka edellyttivit asianomaisen
viranomaisen asiantuntijan tulemista paikanpdille Asiointipisteeseen. T4llaisia pal-
veluja on poliisin lupahallinnolla ja maistraatilla. Tapaaminen voidaan toteuttaa tar-
vittaessa ajanvarausjarjestelman kautta. Poliisin osalta tapaamiset varataan aina ajan-

varausjdrjestelmén kautta.

Palvelutapahtumien kuvausten lisiksi toimintamallissa on kuvattu palvelutuotannon

yleisprosessi seuraavasti:

Kuva 7. Palvelutuotannon yleisprosessi — tyonkulku
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Palvelutuotannon yleisprosessin mukaan toiminta etenee seuraavien neljan vaiheen ldpi

1. Tunnistetaan palveluasia
° Palveluasian tunnistamisessa otetaan vastaan kaikista palvelukanavista sisdan
tulevat palvelutapahtumat, selvitetddn asiakkaan asia ja sen mahdolliset aiem-
mat kdsittelyt ja jatketaan asiakkaan asian kartoitusta asian luonteen mukaisesti
eteenpain.

2. Kartoitetaan palvelutarve ja siihen soveltuvat palvelukanavat
° Asiakkaan palvelutarpeen mukainen palvelukokonaisuus ja soveltuvat palvelu-
kanavat tunnistetaan ja asiakas ohjataan oikeaan palvelukanavaan.

3. Kasitellaan palvelutapahtuma valitussa palvelukanavassa
°  Palvelutapahtuman kisittelyn aikana asiakas saa tarvitsemansa palvelun valitse-
massaan palvelukanavassa ja tarvittavan tuen sen saamiseksi.

4. Péitetddn palvelutapahtuma
°  Palvelutapahtuman paittimisessd on tarkedd, ettd varmistetaan asiakkaan asi-
an mahdollisen jatkokisittelyn kannalta tarkeiden tietojen tallennus ja saatavuus
jatkossa sekd kirjataan mahdollinen palaute.

Palvelutuotannon prosessin paitteeksi asiakas on vastaanottanut palvelun ja asiakas-
palvelujarjestelman tiketti on ratkaistu ja suljettu.

Yleisprosessikuvauksen lisdksi laadittiin yksityiskohtaiset prosessikuvaukset asiakaspal-
velutilanteista sekd asiakaspalvelutilanteita varten toiminnalliset ohjeet. Prosessikuvausten
tarkoituksena oli kuvata pilotoinnin kdynnistyessa sithen osallistuvien palveluneuvojien
ja palveluntuottajien roolit asiakaspalvelun kannalta olennaisissa tehtdvissd. Prosessien
kuvaus toteutettiin kesilla 2014 viidessd tyopajassa. Tyohon osallistuivat Asiointipisteen
vetdjit ja palveluntuottajien edustajia. Tyotd ohjattiin Valtion tieto- ja viestintatekniikka-
keskus Valtorista.

Asiointipisteissd asiakkaalle tarjotaan palveluita palvelukokonaisuuksina, jolloin viran-
omaisten yksittdiset palvelut muodostavat asiakkaalle palvelukokonaisuuden kyseiseen eld-
méntilanteeseen tai elaméntilanteen muutokseen.

3.4.2  Palvelukortit, menettelytapaohjeet ja muu tuki toimintamallille

Palveluneuvojat hyodyntévit eri asiakaspalvelutapahtumissa asiakaspalvelujéarjestelmaa.
Asiakaspalvelujarjestelmadn kirjataan palvelutapahtuman aloittaminen ja paattdminen.
Palvelutapahtuman aloittamisen yhteydessé palveluneuvoja valitsee jarjestelmasta palve-
luntuottajan ja palveluntuottajan palvelun, jota asiakas tarvitsee.

Palvelutapahtuman aloituksen yhteydessd palveluneuvoja saa jarjestelmastd halutessaan
nihtavikseen palveluntuottajan laatiman palvelukortin, joka ohjaa hanté asiakaspalveluta-
pahtumassa. Palvelukortit kuvaavat Asiointipisteissé tarjottavat palvelut yhtendiselld mal-
lilla, jossa jokaisesta palvelusta on kuvattu perustiedot ja ohjeet palveluneuvojille palvelun
antamiseen. Palvelukortin avulla palveluneuvoja pystyy toteuttamaan palvelutapahtuman
mahdollisimman itseniisesti, laadukkaasti ja samanmuotoisesti jokaisessa Asiointipisteessa.
Palvelukortteja tehtiin yhteensa 84 kpl:



Taulukko 2. Palvelukorttien lukumaara

Palveluntuottaja Palvelukorttien lukumaara
maistraatti 21

Poliisi 19

Kela 12*

TE-palvelut 1

Verohallinto 7

Kunnat 0-13 kpl riippuen kunnan omista tarpeista

*asiakaspalvelujrjestelméssa koottu yhdeksi kokonaisuudeksi.

Palvelukorttien yllapito on keskitetty. Jokainen palveluntuottaja on paivittanyt palvelu-
kortteja sitd mukaa kun heiddn omassa organisaatiossaan on tullut muutoksia palveluproses-
seihin. Uudet versiot palvelukorteista on toimitettu valtiovarainministerion kautta Valtoriin.

Palveluneuvojien kiytdssé on ollut my6s muita tukikanavia, joita on voitu hyédyntéa,
jos palvelutapahtuma on ollut sellainen, ettei sithen ole l6ytynyt vastausta palvelukorteista.
Ensisijaisena tavoitteena on ollut, ettéd palvelukortit ja palveluntuottajan Internet-sivut tar-
joavat mahdollisimman kattavan tuen palveluneuvojille palvelutapahtumassa. Jos palvelu-
tapahtumaa ei ole ndiden avulla saatu suoritettua, on palveluneuvoja voinut soittaa palve-
luntuottajan antamaan tukinumeroon.

Pilotoinnin valmistelun ja toteutuksen aikana on my6s annettu menettelytapaohjeita:
« asiakaspalvelujirjestelman kaytosta,

« palveluiden ja suoritteiden merkitsemisesté sekd yhtendistamisestd,

« asiakkaan nimen ja yhteystietojen kirjaamisesta asiakaspalvelujdrjestelméan,

« asiakaspalvelujirjestelman virhetilanteiden ilmoittamisesta,

« tyhjien kenttien hakemisesta ja palvelukorttien selailusta asiakaspalvelujirjestelmassd,
o etdpalvelun kaytostd (12 koulutusvideota),

o etdpalvelun ajanvarauskaytannoista,

o etdpalvelun virtuaalihuoneiden kiytosta ja soittotavasta,

o etdpalvelun verkkoviestinnést4,

o etdpalvelun tulkin tilaamisesta Kelan palvelutapahtumaan

« asiakirjojen postituksesta palveluntuottajille,

« asiakirjojen kopioimisesta,

o leimasinmallista,

o ruotsin- ja saamenkielisten asiakkaiden palvelusta,

o vihkimisests,

o poliisin ajanvarauksesta poliisin omaan toimipisteeseen,

o poliisin maksujen tilityskaytannosta,

o maistraatin maksujen vastaanottamisesta ja tilityksestd,



o loytotavaran vastaanottamisesta,
+ suojatun sahkopostin lahettimisestd Kelaan ja

o suoritelaskutuksesta

3.4.3  Palvelutapahtumien raportointi

Asiointipisteissd tarjottavista palveluista saadaan asiakaspalvelujérjestelmastd kattavat
raportit. Vakioraportit ajetaan jirjestelméstd automaattisesti jokaisen kuukauden lopussa
ja ldhetetddn samanmuotoisina kaikille palveluntuottajille. Kuukausittaisten tietojen
liséksi jarjestelma kokoaa samat tiedot jokaiseen raporttiin kumulatiivisesti vuoden alusta
lahtien. Niin tietoja voidaan tarkastella helposti missd kohtaa vuotta tahansa kalenteri-
vuoden mittaisella ajanjaksolla.

Raporttien tarve liittyy suoritteiden méaraén ja késittelyaikaan. Jarjestelma ajaa auto-
maattiraportit suoritteiden maaristd sekd Asiointipisteittdin ettd palveluntuottajittain.
Raporteista saa tiedot jarjestelmadn maariteltyjen suoritteiden mukaan tai tarkennettuna
palveluittain. Samoilla maéritteilld jarjestelma ajaa raportin kunnille maksettavaksi kerty-
neistd suoritekorvauksista. Hinnat on madéritelty jarjestelmaan palveluntuottajakohtaisesti
suoritteittain niiden arvioidun keston ja palveluneuvojan ty6ajan minuuttihinnan tulona.
Suoritteet on sovittu laskutettavaksi kolmen kuukauden vilein, jolloin kunta tekee raport-
tien pohjalta laskun jokaiselle palveluntuottajalle.

Suoritteiden kisittelyajoista asiakaspalvelujarjestelmé kokoaa tiedot Asiointipisteittdin,
palveluntuottajittain ja palveluittain. Automaattiset raportit eivit anna tietoa yksittdisten
suoritteiden kisittelyajoista vaan jarjestelma koostaa néista keskiarvo- ja mediaaniajat pal-
veluntuottaja-, suorite- ja palvelukohtaisesti jaoteltuna Asiointipisteittain.

Suoritteiden kasittelyajan asiakaspalvelujirjestelma laskee sen mukaan, missé tilassa
tiketti on jdrjestelmadssd. Palvelutapahtuma alkaa palveluneuvojan avatessa sille tiketin
jarjestelmassi. Tiketti ratkaistaan palvelutapahtuman valmistuttua, jonka jalkeen tiketti
taytyy vield sulkea, jolloin suorite rekisterdityy jarjestelmadn lopullisesti. Keskiarvo- ja
mediaaniajat suoritteille lasketaan vileille "avattu-ratkaistu” ja “avattu-suljettu” seka suo-
ritteille, joiden “avattu-suljettu” -aika on ollut alle 30 minuuttia.

Vakioraportit tuottavat myos jarjestelman perusteella tiedon Asiointipisteittdin siité,
milloin asiointi pisteessd tapahtuu. Téssi raportissa virka-aika (8-16) on jaettu kahden tun-
nin mittaisiin jaksoihin (8-10, 10-12, 12-14 ja 14-16), joihin suoritteet jakaantuvat tikettien
kirjaamisajan perusteella.

Seuraavassa esitetdan keskeisimpia raporttikuvia palvelutapahtumista pilotoinnin ajalta
23.9.2014-30.4.2015.



Taulukko 3. Palvelutapahtumien kokonaismaarat Asiointipisteittdin ja palveluntuottajittain

Yhteensa Kela TE-toimisto Vero- Poliisi Maistraatti Kunta
hallinto
Mikkeli 10352 13 46 3644 48 1695 4806
Oulu, Kiiminki 5016 680 149 134 792 55 3206
Parainen 2401 29 n 535 21 264 1541
Pelkosenniemi 322 122 10 19 45 4 122
Saarijarvi 2867 102 759 484 87 327 1108
YHTEENSA 20958 1046 975 4816 993 2345 10783

Kuva 8. Valtion palveluntuottajien ja Kelan suoritemaarat yhteensa Asiointipisteissa 23.9.2014-
30.4.2015

Neuvonta sahk. asiointi pitkda 5 min mm 262
Neuvonta sahk. asiointi lyhyt3min m 89
Neuvonta pitkd 5 min n— s s—— 1993
Neuvonta lyhyt 2min — s s 2 360
Muu suorite mmm 269
Materiaalit anto  n— 731
Loytotavarat vastaanotto | 2
Etdpalvelu etdyhteyden avaus mm 190
Etapalvelu ajanvaraus 1 42
Asiakirjat vastaanotto ja vireillepano HEEEE——— 354 7
Asiakirjat luovutus m 128
Asiakaspalautteet | 6
Ajanvaraus puh. palveluun | 7
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Kuva 9. Asiakaskayntien ajoittuminen pisteissa 23.9.2014-30.4.2015

W 08:00-10:00
M 10:00-12:00
W 12:00-14:00
W 14:00-16:00
M 16:00-08:00
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3.5 Rahoitusmalli

3.51  Rahoitusmallin kuvaus ja maksetut korvaukset

Rahoitusjarjestelmdn ensisijainen tavoite on toteuttaa valtion palvelujen antamisesta kun-
nalle aiheutuvien kustannusten korvaaminen. Lahtokohtaisesti valtion tulee korvata kun-
nille ndmé kustannukset kokonaan. Toisena rahoitusjarjestelman tavoitteena on kannus-
taa kuntia tehokkaaseen, taloudelliseen ja yhdenmukaiseen toimintaan sekd estdd valtion
palvelutuotannon kustannuksien kasvaminen Asiointipisteiden toiminnan kautta.

Piloteissa testattu rahoitusmalli kostuu kahdesta osasta, perusosasta ja suoriteosasta.
Perusosa maksetaan pistettd ylldpitavalle kunnalle riippumatta ajanjaksolla toteutuneista
asioinneista. Perusosan tarkoituksena on korvata pisteen yllapitaimisestd aiheutuvia kiin-
teitd kustannuksia, kuten toimitilat, tekniset vélineet ja etapalvelulaitteet. Perusosan toi-
mitilakorvaukseen sisaltyy myos korvaus mahdollisesta tilan remontoinnista. Suoriteosa
madrdytyy tietylld aikavililld toteutuneiden hinnoiteltujen suoritteiden mairén perus-
teella. Suoriteosalla korvataan muuttuvia kustannuksia, jotka muodostuvat kdytdnnossa
palveluneuvojien palkoista.

Perusosa

Perusosan suuruuden médrittelyssd alkuperdinen ajatus oli arvioida pisteessé toteutuva
kokonaisasiointimédrd ja méaritelld tdmén arvion pohjalta tarvittava perusosan madra
seuraavin menetelmin:
- Asiointimairin pohjalta méaritelldan pisteessi tarvittava tyOpanos niin, ettd yhté
henkil6tyovuotta kohden asiakaskaynteji tulee noin 6 800 kappaletta.

- Toimitilojen tarve méaritelladn pisteessa tyoskentelevien palveluneuvojien méaédrin
mukaan ja maarittelyssd otetaan huomioon myds sosiaalitilojen ja muiden toimin-
taan suoraan liittyvien tilojen tarve.

- Paikkakunnalle méaéritellddn tyypillinen toimitilavuokra, jonka mukaan tarvitta-
va tila korvataan.

- Etdpalvelulaitteiden ja asiakaspédtteiden tarve maddritellddn arvioidun asiointi-
madrdn mukaan ja korvataan pdivin leasinghinnoin.

Tilojen maarittelyssé tai varaamisessa ei pilottikunnissa kdytdnnéssa noudatettu ylla
esitettyd menetelmad, koska suurin osa pisteistd oli jo toiminnassa, eikd niiden tilojen
muuttamiseen ollut pakottavaa tarvetta. Pilottipisteiden tilat ovat kdytdnndssd kuntien
olemassa olevia asiakaspalveluun kiytettdvia tai siihen tarkoitukseen muutettuja tiloja ja
niiden perusratkaisut ovat erilaisia.

Perusosan madirittelyssd kaytettiin Asiakaspalvelu2014-hankkeen peruslaskelmia
kysynnistd ja niistd edelld kerrotulla tavalla johdettua korvaussummaa. Perusosan mai-
rittely ei pilottien tapauksessa vaikuttanut kunnan ratkaisuihin tiloista. Jokaisessa pilot-
tipisteessd on kéytettivissa vaihteleva méaara asiakaspaitteitd ja etdpalvelulaitteita. Perus-
osaa taydensi vield kertaluonteisesti kullekin pilottikunnalle maksettu koulutuskorvaus,



jolla katettiin kunnalle aiheutuneita kustannuksia palveluneuvojien osallistumisesta kou-
lutustilaisuuksiin.

Perusosan toimivuutta ja oikeellisuutta varten pilottikunnat toimittivat valtiovarain-
ministeriolle tiedot Asiointipisteen koosta ja sisdisestd vuokrasta. Nditd verrattiin alkupe-
raisiin arvioihin tilojen tarpeesta ja toteutuneeseen kysyntdan sopeutettuun arvioon tilojen
tarpeesta. Sisdiset vuokrat olivat kaikissa tapauksissa pienemmit kuin perusosan méarit-
telyssd kaytetyt markkinavuokrahinnat.

Perusosaa ja koulutuskorvausta on my6nnetty pilottikunnille ajalle 23.9.2014-30.4.2015
seuraavasti:

Taulukko 4. Pilottikuntien saama perusosa- ja koulutuskorvaus

Perusosa Koulutuskorvaus Yhteensa
23.9.2014-30.4.2015

Mikkeli 11707 € 5308¢€ 17015 €

Oulu, Kiiminki 12264 € 4919 € 17183 €

Parainen Nnine 4544 € 16315 €

Pelkosenniemi 4280€ 375€ 4655€

Saarijarvi 10715€ 3990€ 14705 €
Suoriteosa

Suoritekorvaukset ja niiden suuruus méaariteltiin seuraavasti:

- Palveluvalikoima tiivistettiin mahdollisimman pieneksi méérdksi hinnoiteltuja
suoritteita, jotta asiakaspalvelujdrjestelman kayttaminen ei muodostuisi hankalak-
si.

- Valtion palveluntuottajille hinnoiteltiin yhteisiksi suoritteiksi lyhyt ja pitkd neu-
vontasuorite seka erilaiset etapalvelutapahtumat.

- Kaullekin palveluntuottajalle hinnoiteltiin omia suoritteita annettaviin palveluihin
néhden tarpeelliseksi arvioitu maéra.

- Hinnoittelu tehtiin kdytinnossi niin, ettd kukin palveluntuottaja maéritteli tapah-
tumalle tyypillisen kestoajan ja tdlle tyoajalle laskettiin hinta tyyppipalkkauksen
perusteella. Minuuttihinnaksi maariteltiin 0,59 euroa.

Tdman maarittelyn pohjalta suoritteille méaaraytyivit seuraavat hinnat palveluntuot-
tajittain:



Taulukko 5. Suoritehinnoittelu

Poliisi Maistraatti TE-toimisto Verohallinto Kela
Ajanvaraus puh.palveluun 0,00€ 0,00€ 0,00€ 118€ 118¢€
Asiakaspalautteet 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 1,18€
Asiakirjat vastaanotto ja vireillepano 472€ 2,36 € 1,18€ 1,18€ 2,95€
Asiakirjat luovutus 0,00€ 2,36€ 0,00€ 0,00€ 0,00€
Etdpalvelu ajanvaraus 2,95€ 2,95€ 295€ 2,95€ 2,95€
Etdpalvelu yhteyden avaus 1,77€ 1,77 € 1,77 € 1,77 € 1,77 €
Etapalvelu tulkkauksen valmistelu 0,00€ 0,00€ 0,00€ 0,00€ 2,95¢€
Loytdtavarat vastaanotto 1,77¢€ 0,00€ 0,00€ 0,00€ 0,00€
Materiaalin anto 0,00€ 0,00€ 0,00€ 0,59 € 118€
Neuvonta lyhyt 2 min 1,18¢€ 1,18€ 1,18€ 1,18€ 1,18¢€
Neuvonta pitkd 5 min 295¢€ 295¢€ 295¢€ 295¢€ 295¢€
Neuvonta sahk.asiointi lyhyt 3 min 1,18€ 2,36€ 118€ 2,36€ 2,36€
Neuvonta sahk.asiointi pitkd 5 min 2,95€ 2,36 € 295€ 2,36€ 2,36 €
Muu suorite 0,00 € 0,00 € 0,00 € 0,00 € 1,18€

Kukin pilottikunta laskutti suoritekorvaukset suoraan palveluntuottajilta kolmen kuu-
kauden vilein. Pilotoinnin aikana 23.9.2014- 30.4.2015 suoritekorvauksia kertyi seuraavasti:

Taulukko 6. Suoritekorvaukset 23.9.2014-30.4.2015 palveluntuottajittain ja Asiointipisteittain

Yhteensa Kela TE-toimisto = Verohallinto Poliisi Maistraatti
Mikkeli 9110€ 260 € 75¢€ 516¢€ 100 € 3559¢€
Oulu, Kiiminki 4250€ 1632¢€ 244 € 192 € 2088€ 94€
Parainen 1346 € 53¢ 12¢€ 696 € 45¢€ 540 €
Pelkosenniemi 509 € 318¢€ 15€ 40€ 127€ 9€
Saarijarvi 3627 € 245¢€ 1525¢€ 837¢€ 309€ me
YHTEENSA 18843 € 2508 € 1870 € 6882¢€ 2669 € 4915€

Asiakaspalvelujarjestelmin tiedot ovat suoritekorvausten mairittamisessd ja arvioin-
nissa tirkedssd asemassa. Jarjestelméstd saatiin hinnoiteltujen suoritteiden mairét pisteit-
tdin ja palveluntuottajittain ja ndiden perusteella maaraytyvit kultakin ajanjaksolta mak-
settavat suoritekorvaukset. Asiakaspalvelujarjestelmén tikettien odotettiin kertovan pilo-
toinnin aikana, miten tarkasti hinnoittelussa maaritellyt suoriteajat vastaavat todellisia
suoritteisiin kuluvia aikoja.

Asiakaspalvelujarjestelmin tietojen lisdksi pilottipisteissa toteutettiin tydajanseuranta
kahdessa jaksossa. Tyoajanseurannasta saatiin asiakaspalvelujirjestelmdd paremmin tie-
dot palveluneuvojien tydajan jakautumisesta asiakaspalveluty6n ja muun ty6n kesken, sekd
asiakaspalvelutyon jakautumisesta kunnan ja valtion palveluntuottajien asiakaspalveluun.

Ty6ajanseuranta toteutettiin tammikuun 2015 kahden viimeisen viikon aikana muissa
pisteissd, mutta Oulun Kiimingissa kahta viikkoa myohemmin. Toinen ty6ajanseuranta-
jakso jarjestettiin kaikissa pisteissd viikon mittaisena maaliskuun puolessa vilissi. Lisdksi
Saarijarvelld oli kdytossé tyajanseuranta jatkuvana 1.11.2014 alkaen.



Palkkausmenoihin liittyvin tyyppipalkkauksen oikeellisuuden tarkistamiseksi pilot-
tikunnat toimittivat valtiovarainministeriolle Asiointipisteissi tyoskentelevien henkil6i-
den palkkaustiedot.

Rahoitusjdrjestelma talousarvion nakokulmasta

Valtion talousarvion kannalta rahoitusjéarjestelma toimi niin, ettd perusosaan tarvittavat
madrdrahat siirrettiin budjettitalouden toimijoiden osalta kunkin toimijan toimintamen-
omomentilta valtiovarainministerion momentille ja ministerié maksoi perusosan kun-
nille. Siirto toimijoiden toimintamenomomentilta tehtiin ensimmaisen kerran vuodelle
2015 ja sitd jatkettiin samansuuruisena vuodelle 2016. Tarkoituksena on irrottaa kultakin
palveluntuottajalta méaararahoja tdhin tarkoitukseen siind suhteessa kuin niiden palve-
luja pisteissd kédytetdan valtakunnallisesti. Mdédrarahojen irrottamisprosessi jatkuu, kun-
nes koko yhteinen Asiointipisteverkko on toiminnassa. Timén jalkeen momenttien yhteys
on tarkoitus katkaista ja yhteisen asiakaspalvelun perusosan budjetointi tapahtuisi kuten
muidenkin talousarviomomenttien budjetointi.

Suoritekorvaukset kukin palveluntuottaja maksoi suoraan kunnalle omalta toiminta-
menomomentiltaan. Maksullisten suoritteiden kustannusvastaavuuslaskelmiin yhteisen
asiakaspalvelun menot saadaan kirjanpidon kautta ja perusosan rahoituksen jakautumi-
sen kautta.

3.5.2  Kustannusten toteutuminen

Perusosan, koulutuskorvauksen ja suoritekorvausten lisdksi viidelle pilottikunnalle mak-
settiin yhteensd 325 000 euroa (65 000 €/piste) avustusta pilotista aiheutuvien muiden
kustannusten, kuten palkka- ja markkinointikustannusten, kattamiseen. Ndistd kustan-
nuksista vastasi valtiovarainministerio. Lisaksi valtiovarainministeri vastasi pilotoinnin
aikana keskitettyihin ICT-jarjestelmiin, koulutukseen, markkinointiin, asiakaspalautejér-
jestelmédn, sisdiseen ja ulkoiseen arviointiin liittyvistd kuluista sekd projektin hallintaan
liittyvistd palkka- ja matkakuluista. Ndiden kustannusten suuruus oli noin 600 000 euroa.

Pilotista aiheutui kunnille kiinteitd kustannuksia toimitilojen, palkkojen ja ICT:n osalta.

Taulukko 7. Pilottipisteiden kiinteat kustannukset 23.9.2014-30.4.2015

Pilottikunnille aiheutuneet kiintedt kustannukset Palveluneuvojien
lukumaara
Tilat Vuokra Vuokra Kaynnistda- | Kokoaikaiset, Osa-aikaiset,
m? 23.9.2014- €/Vuosi misen kus- hlé hlo
30.4.2015 tannukset
(remontit, ka-
lusto, ICT) €
Mikkeli 350 32000€ 48000 € 65000 € 6 2
Oulu, Kiiminki 227 19192 € 28788 € 0€ 1 2x50%
Parainen 98 2573 € 3859¢€ 23395 € 2 1x30%
Pelkosenniemi 65 5472€ 8208¢€ 22000 € 1 0
Saarijarvi 63 8176 € 12264 € 10866 € 0 3



Henkilostokustannukset pilottipisteissa muodostuvat sielld tyoskentelevien palvelu-
neuvojien palkkakustannuksista. Palveluneuvojia tyoskentelee pilottipisteessd 1-8 henki-
164 pisteestd riippuen. Palveluneuvojat ovat vakituisia tai osa-aikaisia ja osassa pisteissé
harjoitetaan my®6s tyon kiertoa. Lisdksi palveluneuvojat tekevit usein pisteessd muita kun-
nan toitd. Ndin ollen tarkkoja henkilostokustannuksia, jotka pisteen asiakaspalvelutyon
yllapito vaatii, on vaikea mairitelld. Valtion palveluntuottajien ja Kelan asiakaspalvelun
aiheuttamat henkilostokustannukset korvataan kunnille suoritekorvauksilla. Riittdvan ja
oikeansuuruisen korvaavuuden edellytyksend on palveluneuvojan keskimaariisen palkan
sekd suoritteiden keston médrittely. Palveluneuvojien laskennallisena kuukausipalkkana
on kéytetty 2200 euroa (ilman sivukuluja). Pilottikuntiin tehdyn kyselyn perusteella tdima
on keskiarvona hyvin lahelld todellisia kustannuksia.

3.6 Osaamisen kehittaminen

Pilottipisteiden palveluneuvojien ja -esimiesten koulutussuunnitelma laadittiin valtiova-
rainministerion asettamassa yhteisen asiakaspalvelun palveluneuvojien osaamisen kehit-
tamistyoryhmassa, jossa ovat edustettuina kaikki keskeiset palveluntuottajat sekd Suomen
kuntaliitto. Tyoryhmaa tdydennettiin myohemmin myos Asiointipistepilottien edustajilla.
Osaamisen kehittdmistyoryhma raportoi pilotointiin liittyvan koulutuksen suunnittelusta
ja toteutuksesta pilotointityéryhmille.

Asiointipistepilottien palveluneuvojien ja palveluesimiesten koulutuksen pilotointi toteu-
tettiin kesd-syyskuussa 2014. Koska myos koulutusta pilotoitiin, pidettiin tdrkedni, ettd
my0s henkildt, joilla saattoi jo olla kokemusta opetettavista asioista, osallistuisivat koulu-
tustilaisuuksiin. Heilta saatu palaute perustuisi tyossd saatuun kokemukseen.

Koulutuksen pilotointia varten laadittiin osaamisen kehittdmistyéryhmaéssi yhteistyossa
HAUS kehittdmiskeskus Oy:n kanssa koulutussuunnitelma, joka sisilsi koulutustilaisuuk-
sien tavoitteenméarittelyn, sisdllon sekd ajoituksen. Suunnitelma hyvéksyttiin pilotointi-
tydryhmaéssd huhtikuussa 2014. Koulutussuunnitelma on raportin liitteend 2.

HAUS vastasi koulutuksen toteutuksen koordinoinnista ja yleisten asiakaspalveluun liit-
tyvien koulutusten toteuttamisesta. Asiointipisteissd mukana olevat palveluntuottajat vas-
tasivat omia asiakaspalvelujaan koskevasta koulutuksesta. Koulutussuunnitelmaan siséltyi
my0s etdpalvelukoulutus valtiovarainministerion etdpalveluhankkeen antamana seka asia-
kaspalvelujirjestelmakoulutus Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskuksen (Valtorin) anta-
mana. Koulutusten toteutuksesta rajattiin pois kielikoulutus seka tydhon perehdyttdminen
jakunnan palvelujen tarjoaminen Asiointipisteessa. Nama todettiin Asiointipistetta yllapi-
tavien kuntien tehtavaksi. Kunnat huolehtivat my6s oman kuntansa asiakaspalveluja koske-
vasta koulutuksesta palveluneuvojille seki Asiointipisteen toimintaan perehdyttdmisesta.

Palveluntuottajien koulutukset toteutettiin videoyhteyden vilitykselld valtiovarain-
ministerion sekd HAUSin virtuaalihuoneista. Koulutusmateriaaleja seka koulutuskalen-
teria hallinnoitiin ja yllapidettiin HAUSin Optima-verkko-oppimisymparistossa. Koulu-
tustilaisuuksia toteutettiin 1 - 3 viikossa. Koulutukset toteutettiin padosin puolen pédivin
mittaisina tilaisuuksina. Yhteensa koulutustilaisuuksia toteutettiin orientaatiotilaisuus
mukaan lukien 33.



Palveluntuottajien (Kela, Poliisi, Verohallinto, TE-toimisto, maistraatti) jarjestimista
koulutuksista koottiin seurantaraportit osaamisen kehittimistyoryhmén ja palveluntuotta-
jien kouluttajien kédytto6n. Seuraavassa kuvassa esitelldan palveluneuvojien koulutus koko-
naisuudessaan ennen Asiointipisteiden avaamista.

Kuva 10. Palveluneuvojien koulutuksen sisdlto toukokuu 2014 — syyskuu 2014

Orientaatio Valtionhallinnon Kunnantoimintaja Esimieskoulutus
opiskeluunja perustuntemus palvelut
tulevaantyohon

Alkukartoitus osallistujille: Ruotsinkielen koulutus,omaehtoinen
-tiedonhaku

-valtionhallinto

-kuntien palvelut Englanninkielen koulutus,omaehtoinen

Kielitaidon
kartoitus:
-ruotsi
-englanti

Jarjestelmientestausjakoulutus

Palveluntuottajien palvelut
Kirjallinenviestinta

Asiakaspalvelu
-palvelupisteessa

-puhelimessa Tiimityd Tiedonhaku
-sihkdisesti asiakaspalvelussa
-erityisryhmat

Ennen koulutusten alkua osallistujat vastasivat ennakkokartoitukseen. Kartoituksen
tehtdvand oli antaa kouluttajille ennakkotietoa palveluneuvojien koulutustaustasta seka
tyokokemuksesta. Kartoituksessa kysyttiin myos osallistujien odotuksia koulutuksia koh-
taan. Ennakkokartoituksen jilkeen jdrjestettiin orientaatiotilaisuus, jossa esiteltiin kiyn-
nistettavd koulutusohjelma seki kaytettavi verkko-oppimisymparisto (Optima).

Koulutuksen tavoitteena oli paitsi kouluttaa kdynnistettavien pilottipisteiden palvelu-
neuvojia, my9s pilotoida koulutusohjelmaa jatkoa ajatellen. Pilottipisteiden palveluneuvojia
ja palveluesimiehid oli yhteensd 21 henkiloa viidelld eri pilotointiin osallistuvalla paikka-
kunnalla. Koulutuksiin péisi osallistumaan kuitenkin vain 4 — 10 henkil6a / koulutusti-
laisuus. Palveluntuottajien koulutukset tallennettiin ja tallenteet olivat katsottavissa Opti-
massa koko pilotoinnin ajan.

Osaamisen kehittdmistyoryhmassa todettiin, ettd erillisen yleisen jatkokoulutuksen jér-
jestaminen ei ole tarpeellista kevdan 2015 aikana. Valtion palveluntuottajat jarjestivat syk-
syn 2014 ja kevddn 2015 aikana lisakoulutusta ajankohtaisista asioista aina tarpeen mukaan.
Verohallinto on jrjestanyt yhteensd 18 kpl tunnin mittaisia ajankohtaiskoulutuksia mar-
raskuun 2014 ja kesakuun 2015 valisend aikana. Kela on jirjestanyt kuusi tunnin mittaista
ajankohtaiskoulutusta, maistraatti yhden kolmen tunnin koulutuksen ja etipalvelu yhden



tunnin pituisen koulutuksen pilotoinnin aikana. Lisdkoulutustarpeet on otettu huomioon
liitteend 2 olevassa koulutussuunnitelmassa.

Koulutusten lisiksi Asiointipisteiden palveluneuvojat ja palveluesimiehet tapasivat toi-
sensa verkostotapaamisessa 9.-10.2.2015 Vantaalla. Tapaaminen aloitettiin palveluneuvo-
jien yhteisella illanvietolla ja se pdattyi valtiovarainministerion ja palveluntuottajien edus-
tajien seki palveluneuvojien yhteiseen keskustelutilaisuuteen. Tapaamisen paitavoitteena
oli palveluneuvojien tutustuminen ja verkostoituminen. Palveluneuvojat 16ysivit yhteisid
kaytantojd ja kehittimiskohteita. Palveluneuvojat tyostivét néista kysymyksid palveluntuot-
tajille ja valtiovarainministeriolle. Néistd keskusteltiin ja kysymyksiin vastattiin yhteisessé
tilaisuudessa tapaamisen toisena pdivana.

Edelld kuvattujen tilaisuuksien lisdksi valtiovarainministerio jarjesti Yhteispalvelupis-
teiden palveluneuvojille ja muille asiasta kiinnostuneille Yhteispalvelupisteestd Asiointi-
pisteeksi -seminaarin 10.11.2014. Seminaarissa kasiteltiin Asiakaspalvelu2014 -hankkeen
etenemistd sekd Asiointipiste-piloteista saatuja kokemuksia erityisesti palveluneuvojan
ndkokulmasta.

3.7 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestintad valmisteltiin valtiovarainministerion ja pilotointityéryhmén
yhteistyona.

3.71  Yhteisen asiakaspalvelun nimi ja tunnus

Asiakaspalvelu2014 -hankkeen jatkovalmistelutyoryhmassa paitettiin kevailla 2014, etta
suunnitteilla oleville julkisen hallinnon yhteisille asiakaspalvelupisteille annetaan uusi
nimi. Uusille yhteisille, palveluvalikoimaltaan yhteniisille asiakaspalvelupisteille tarkoi-
tuksenmukaista luoda uusi brandi (yhtendinen palveluvalikoima, palvelupisteen nimi ja
visuaalinen ilme, ml. opasteet) kuvaamaan muutosta yhteispalveluun verrattuna. Yhtei-
sen asiakaspalvelun jatkovalmistelutyoryhma paatti ottaa kayttoon huhtikuussa 2014 pita-
méssaan kokouksessa yhteisen asiakaspalvelun nimeksi "Asiointipiste” ja sen tunnukseksi
avainmerkin. Avainmerkilld on tarkoitus viestid yleisesti julkisen hallinnon yhteisistd
asiakaspalveluista kaikissa palvelukanavissa.

Avaintunnus on suunniteltu julkisen hallinnon yhteisten asiakaspalvelujen merkiksi.
Patentti- ja rekisterihallitus on antanut valtiovarainministeri6lle my6nteisen paatoksen jul-
kisen hallinnon yhteisen asiakaspalvelun avainmerkin tavaramerkin rekisteriin ottamisesta.
Avainmerkki on kaytossd myos Kansalaisneuvonta -palvelun tunnuksessa.



Kuva 11. Asiointipisteen tunnus

ASIOINTIPISTE
SERVICEPUNKT

Asiointipiste -nimen valintaa puolsi muun muassa se, ettd se kuvaa selkeésti palvelu-
pisteen toimintaa ja erottuu nykyisistd Yhteispalvelupisteistd. Tunnuksesta on kieliversiot
my0s ruotsiksi, englanniksi ja saameksi.

Asiointipisteen tunnus, pilottipisteille tarkoitettu markkinointiviestintdmateriaali seké
lanseerausvaiheen ettd kevadn 2015 markkinointiviestintdsuunnitelmat on tuotettu yhteis-
tyossda markkinointiviestintdtoimisto Recommended Oy:n kanssa. Valtiovarainministeri6
tilasi Recommendedilta myos selvityksen ja suosituksen siitd, miten Asiointipiste ja sen toi-
minta tulisi nakya ao. kuntien verkkosivustolla.

3.7.2  Pilottipisteiden markkinointitoimenpiteet

Asiointipistepiloteille laadittiin lanseerausvaiheen markkinointiviestintdsuunnitelma,
joka hyviaksyttiin pilotointityoryhmissa elokuussa 2014. Suunnitelma piti sisalldan sisai-
sen ja ulkoisen markkinointiviestinnin sekd Asiointipisteestd kertovan péaéviestin ja pal-
velukuvauksen.

PAAVIESTL: Asiointipiste — julkiset palvelut yhdesti paikasta

PALVELUKUVAUS: Asiointipiste on kunnan yllapitim4 julkisen hallinnon yhteinen
asiakaspalvelupiste, jota kokeillaan viidessd kunnassa. Kansalaiset voivat hoitaa asi-
ansa Kelan, Poliisin lupahallinnon, Verohallinnon, maistraatin, TE-toimiston ja kun-
nan kanssa kaikissa Asiointipisteissd. Etdpalvelu taydentdd Asiointipisteen tarjontaa
antamalla mahdollisuuden asioida viranomaisen asiantuntijan kanssa verkkoyhteyden
avulla. Asiointipisteissd kansalaiset saavat julkisia palveluita tehokkaasti, yhdenver-
taisesti ja kohtuuetdisyydelld asuinpaikastaan.

Valtiovarainministerio vastasi lanseerausvaiheen viestinnédn ohjeistuksesta ja tukima-
teriaalin tuottamisesta seké pilottipisteiden avajaisten 23.9.2014 valtakunnallisesta tiedot-
tamisesta. Tukimateriaali sisdltdd muun muassa mallit ilmoitus- ja esitepohjiksi, roll upin
sekd ulko- ja sisdopasteet. Kaikki tukimateriaali on sijoitettu yhteispalvelun verkkosivus-
tolle (www.yhteispalvelu.fi) Asiointipisteiden kaytto6n. Tukimateriaalin osana on ohje
”Nain viestit Asiointipisteestd”, joka on liitteend 3.

Valtiovarainministerié seké palveluntuottajien keskushallinnot vastasivat lanseeraus-
vaiheen valtakunnallisesta tiedottamisesta. Alueellisesta ja paikallisesta viestinnésté vas-
tasivat pilotoinnissa mukana olevat kunnat yhdessé valtion palveluntuottajien kanssa.


www.yhteispalvelu.fi

Asiointipisteiden lanseerausvaiheen markkinointiviestinnésté pilottikunnissa on tehty
yhteenveto, johon kuuluu myos selvitys Asiointipisteen nakymisesta kuntien verkkokana-
vissa. Selvityksen mukaan kaikkien pilottikuntien verkkosivustoilla oli tietoa Asiointi-
pisteestd. Tiedon kattavuudessa ja 16ydettavyydessd oli kuitenkin eroja. Asiointipisteiden
nakyvyydestd kuntien verkkosivuilla tehtiin suositus tammikuussa 2015.

Keviaan markkinointiviestintasuunnitelma hyvaksyttiin yhteisen asiakaspalvelun pilo-
tointitydryhmassia tammikuussa 2015. Pilottikunnat ovat toteuttaneet markkinointivies-
tintdd syyskuusta 2014 alkaen aiemmin tehdyn suunnitelman ja toteutettujen materiaa-
lien avulla kunkin kunnan omista lihtokohdista. Alkuvuonna 2015 toteutettava viestintd
jatkaa tehtyd ty6td ja laajentaa kansalaisten tietoisuutta Asiointipisteistd erityisesti pilotti-
kunnissa. Etapalvelu nostettiin mukaan Asiointipisteiden viestintdan kaikissa kanavissa.
Pilotointityéryhmin kokouksessa sovittiin, ettd kunnat ja palveluntuottajat laativat omat
markkinointiviestinnin toteutussuunnitelmansa noudattaen hyviksyttyja paalinjauk-
sia. Sisdisen viestinndn kohderyhmina ovat eri hallinnonalat ja tasot. Pilottikunnat ovat
koonneet raportit alkuvuonna 2015 toteutuneista markkinointiviestinnin toimenpiteista.
Asiakasviestintdd on toteutettu erilaisin ilmoituksin, artikkelein seki jarjestimalld avoi-
mien ovien paivid. Lisdksi pilottikunnat ovat jarjestineet tutustumiskaynteji seka erilaisia
tapaamisia yhteistyotahojensa kanssa. Viestinndn onnistumista seurataan myos valtiova-
rainministerién mediaseurannalla.

Tilaisuudet
Jokaisen pilottikunnan Asiointipisteessd jarjestettiin avajaistilaisuudet, joita varten oli
tuotettu lehti-ilmoituspohja, roll up ja muuta markkinointiaineistoa. Yleisolle avoimissa
avajaisissa oli ministerin videotervehdys sekd Asiakaspalvelu2014 -hankkeen edustajien
puheenvuorot. Muu ohjelma oli paikallista ja kunkin pilottipisteen itsensd suunnittele-
maa.

Valtiovarainministeri6 jarjesti liséksi syksyn ja kevadn 2015 aikana kolme seminaaria,
joissa kisiteltiin yhteisen asiakaspalvelun pilotointia ja siitd saatuja kokemuksia.

Pilotointiseminaari 12.8.2014

Seminaarissa kasiteltiin yhteisen asiakaspalvelun ja pilotoinnin tavoitteita, pilotoin-
nin sen hetkisté tilannnetta, rahoitusmallia, yhteispalvelulakia ja yhteispalvelusopi-
musta. Lisdksi Saarijarven pilottipiste kertoi kokemuksiaan pilottipisteen perustami-
sesta ja valmistelutydstd. Myos valtion palveluntuottajista maistraatti kdytti puheen-
vuoron kertomalla, mitd odotuksia maistraateilla on pilotoinnille ja milla tavalla he
ovat rakentaneet palveluneuvojan tuen.

Yhteispalvelupisteestid Asiointipisteeksi -seminaari 10.11.2014

Seminaari jarjestettiin Yhteispalvelupisteiden palveluneuvojille ja muille asiasta kiin-
nostuneille. Seminaarissa kerrottiin Asiakaspalvelu2014 -hankkeen etenemisesta sekd
alustavista kokemuksista Asiointipistepiloteissa. Seminaariin oli mahdollista osallis-
tua myds internetin kautta.



ASPA puolenvilin krouvissa -seminaari 14.1.2015

Seminaari jarjestettiin yhteisen asiakaspalvelun valmistelussa ja pilotoinnissa mukana
oleville sekd muille asiasta kiinnostuneille. Seminaarissa kéytiin ldpi viiden Asioin-
tipisteen kokemuksia muun muassa rahoituksen, palvelutapahtumien ja asiakkaiden
ndkokulmasta.

Etipalvelun koulutus- ja tiedotuspidivid 26.3.2015

Seminaari jarjestettiin Yhteispalvelupisteiden ja Asiointipisteiden palveluneuvojille,
heidan esimiehilleen, palveluntuottajien edustajille ja etdpalveluhankkeen sidosryh-
mille. Seminaarissa esiteltiin erityisesti etdpalvelun ajankohtaisia asioita, jotka liittyi-
vat Asiointipisteisiin ja etdpalvelun kotikayttokokeiluun.

3.8 Asiakaspalaute

Asiakaspalautetta kerittiin pilotoinnin aikana kaikissa Asiointipisteissd. Asiakaskyselyn
tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden mielipiteitd palvelutapahtumista ja Asiointipis-
teen yleisesta toimivuudesta.

Asiakaskyselyyn oli mahdollista vastata palvelutapahtuman jilkeen sidhkoisesti joko
tabletilla tai asiakaspéatteelld, paperilomakkeella tai QR-koodin avulla. Lomakkeet olivat
suomen lisdksi ruotsin- ja englanninkielisind. Kyselyyn vastasi 13.11.2014 - 17.4.2015 vili-
send aikana yhteensd 298 Asiointipisteissd asioinutta asiakasta. Vastauksista 111 kpl annet-
tiin sahkoiselld lomakkeella ja 187 kpl paperilomakkeella. Kyselyssé kéytettiin QuestBack
Ovy:n ohjelmistoa.

Vastaajamadrien ja tiketOintijarjestelmén asiakastapahtumien perusteella tulosten vir-
hemarginaali on noin + 5,6 prosenttiyksikkod suuntaan tai toiseen. Keskiarvotasolla vas-
taava virhemarginaali on noin * 0,12 yksikkoa.

Vastauksia saatiin maarallisesti eniten Saarijarveltd (111 kpl) ja toiseksi eniten Mikke-
lista (100 kpl). Paraisilta vastauksia saatiin 34 kpl, Pelkosenniemeltd 31 kpl ja Kiimingista
22 kpl. Vastaajista 61 prosenttia oli naisia ja 39 prosenttia miehia. Asiakaskyselyyn osallis-
tuneista 56 prosenttia oli yli 51-vuotiaita ja hieman yli puolella vastanneista (55 %) matka
Asiointipisteeseen oli alle viisi kilometri.

Kyselysti saatujen tulosten mukaan puolet vastaajista hoitaa viranomaisasioita kunnan
tai valtion omissa toimipisteissi tai Yhteispalvelupisteissd keskimaarin 1-5 kertaa vuodessa.
Vastaajista 13 prosenttia vastasi, ettei juuri koskaan hoida viranomaisasioita toimipisteissa.

Asiakkaat hakivat Asiointipisteestd yleisimmin Verohallinnon, ty6- ja elinkeinotoimis-
ton ja kunnan palveluja. Nédiden palvelujen takia Asiointipisteessd asioi 21-26 % kyselyyn
vastanneista. Vihiten asioitiin poliisin palvelujen takia.

Asiakaspalautteen kerddmista koskeva loppuraportti on liitteena 4. Seuraavaksi esite-
tdan asiakaspalautteen keskeiset tulokset:

Kysyttdessa Asiointipisteen palvelutavoista vastaajat olivat tyytyvaisimpia henkilokoh-
taisiin palvelutapoihin eli asiointiin palveluneuvojan kanssa ja asiointiin viranomaisen
kanssa. Suhteellisen tyytyviisid Asiointipisteiden asiakkaat olivat myds asiointiin asiakas-



pédtteelld ja etdpalvelussa. Eri palvelutavoista vahiten tyytyviisid he olivat Asiointipisteen
ohjaukseen oikeaan palvelunumeroon.

Kuva 12. Tyytyvaisyys Asiointipisteen palvelutapoihin

Keski-
arvo:

4,48
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Asiointi asiakaspaatteelld toimi hyvin. (N=59)
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Vastaajat olivat hyvin tyytyviisid Asiointipisteissd saamaansa palveluun. Erityisen tyy-
tyvaisid he olivat asiakaspalvelun ystavillisyyteen ja asiantuntevuuteen Asiointipisteissa.
Ainoa asia, johon vastaajat eivit olleet yhtd tyytyviisié, oli Asiointipisteen palveluvalikoima
ja sen vastaavuus asiakkaan palvelutarpeen kanssa.

Kuva 13. Tyytyvaisyys Asiointipisteen palveluun
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Vastaajat olivat padsaantoisesti hyvin tyytyviisid my6s itse Asiointipisteeseen samoin
kuin sieltd saatuun palveluun. Minkadn véittdiman kohdalla tyytymattomien vastaajien
madrd (= tdysin eri mieltd -vastausten osuus) ei ylittinyt 10 %:n osuutta vastauksista, kuten
oli asianlaita myos edelld Asiointipisteistd saadun palvelun suhteen. Kuudesta vaittimasta
vastaajat olivat kannanotoissaan hieman muita vaittdmia vihemman tyytyvéisid Asioin-
tipisteen opasteiden selkeyteen, sekd siihen, helpottaako Asiointipiste viranomaisasiointia.

Kuva 14. Tyytyvaisyys Asiointipisteeseen
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Vastaajien halukkuus kédyttda Asiointipisteen palveluja uudelleen oli korkealla tasolla:
96 % kyselyyn vastanneista vastasi haluavansa kéayttda niitd uudelleen. Vain 11 vastaajaa
(4 %) ei ollut halukkaita tekemddn ndin.

Kuva 15. Kayttaisitteko Asiointipisteen palveluja uudelleen?

4%

m Kylls (N=258)

o Ei (N=11)




52



4 Sisainen arviointi
Pilotoinnin arviointi toteutettiin sisdll6llisesti ja aikataulullisesti seuraavalla tavalla:

Kuva 16. Pilotoinnin arviointi

Sisdinen arviointi
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Pilotin sisdisen arvioinnin tarkoituksena oli saada selville, mika toimintamallissa toi-
mii ja mika ei toimi sekd syyt toimimattomuuteen. Sisdistd arviointia tehtiin pilottien eri
vaiheissa, jotka olivat kdynnistysvaihe, palvelun tuotantovaihe ja jatkuvan kehittdmi-
sen vaihe. Havainnointi painottui kdynnistamis- ja palvelutuotantovaiheeseen. Pilotin
lopuksi tehtiin laajempi palveluneuvojien ja pilottikoordinaattoreiden haastattelu jokaisessa
Asiointipisteessd. Toimintamallin pilotointi toteutui suunnitelman mukaisesti.

Arviointia toteutettiin palveluntuottajan, palveluneuvojien, pilottikuntien ja asiakkai-
den nikokulmasta. Sisdinen arviointi perustuu padosin valtiovarainministerion hankkiman
ulkopuolisen asiantuntija Tapio Matinmikon toteuttamiin kyselyihin ja haastatteluihin.



4.1  Toimintaymparisto

411 Toimitilat

Pilottikunnilla ei ollut ongelmia sopivien toimitilojen 16ytdmisessd tai muokkaamisessa
palvelutuotantoon sopivaksi. Asiointipisteet sijoittuivat vanhoihin Yhteispalvelupisteiden
tiloihin. Tiloihin jouduttiin kuitenkin tekeméin jonkin verran remontteja. Pilottikun-
nilla ei ollut kdytossd yhtendistd toimitilaohjeistusta, vaan konseptia rakennettiin pilo-
toinnin aikana.

Kaikki toimipisteet toimivat minivaatimukset tayttavissa tiloissa. Toimitiloissa koettiin
puutteeksi erityisesti tietosuojaan ja tydturvallisuuteen liittyvét asiat. Ndihin toivottiin kiin-
nitettavin jatkossa enemman huomiota. Suunnitellut etipalvelutilat toimivat kaytannossa
hyvin, mutta d4nieristysta tulee muutamissa pisteissd parantaa nykyisesta.

Toimitilojen sopivuus on palveluneuvojien keskuudessa myos subjektiivinen kokemus.
Osa kokee, etté asiakaspalvelutila on hyvi ja tyopiste on hyvi ja ergonominen, kun taas
osa kokee ne puutteelliseksi. Asiakastyytyvéisyyskyselyn perusteella asiakkaat olivat paa-
saantoisesti hyvin tyytyvaisid Asiointipisteen tiloihin ja toimivuuteen, kuten kappaleessa
3.8. on tuotu esiin.

Toimitilat sijaitsevat keskeisilld paikoilla kuntien omissa tiloissa, koska ndin saavutet-
tiin synergiaetuja mm. ICT tukipalveluiden ja vahtimestaripalveluiden osalta seka luotiin
parempia edellytyksid parantaa kunnan sisdistd viestintdad. Kuntien omat tilat eivit kuiten-
kaan aina sijoitu sinne missé asiakasvirrat ovat suurimmat, jolloin markkinointiin pitdisi
panostaa enemman.

41.2  Laitteet ja jarjestelmat

Laitteiden, jérjestelmien ja ICT-infrastruktuurin hankinta- ja yllapitovastuut valtion ja
pilottikuntien vililld koettiin oikeanlaiseksi. Pilotoinnin aikana ei mydskdan havaittu
merkittdvia ongelmatilanteita pilottipisteiden ICT-ymparistossd. Kyse oli kuntien tietohal-
linnon nakokulmasta hyvin vakioidusta toiminnasta eli pilotointipiste, eli Asiointipiste oli
yksi toimipiste kunnan muiden toimipisteiden joukossa ja piste toimi samoilla tietohal-
linnon pelisddannéilla kuin muu kunnan toiminta (esim. tietoturvapolitiikka ja kédyttotu-
kipalvelut). Kytkeytyminen kunnan tietohallintoimintaan merkitsi my0s sitd, ettd pilo-
tointia varten ei tarvittu juurikaan erillisia ICT-infrastruktuurihankintoja. Mallia, jossa
mahdollisimman paljon infrastruktuurista tulee paikallisen isdntdorganisaation kautta,
voidaan pitdd hyvani. Malli mahdollistaa sen, ettd suuri osa kdytdnnon ongelmatilanteista
voidaan ratkoa nopeasti hyodyntéen jo olemassa olevia ratkaisumalleja.

Tietohallinnon nakokulmasta pilotoinnin toteuttamiseen vaikuttivat kuntien ICT-toi-
minnan resurssit sekd tietohallinnon tukipalvelujen organisointitapa. ASPA-toiminnan
laajentuessa valtakunnanlaajuiseksi on huomioitava se, ettd hyvin erilaiset ja erikokoiset
kunnat vastaavat pisteiden toiminnasta. Myos ICT-toiminnan erot tulevat olemaan kun-
nissa merkittavat. Kuntien erilaiset valmiudet ja resurssit ICT-asioissa tuleekin ottaa eri-
tyistarkasteluun lakisaéteista ASPA-toimintaa kdynnistettdessé, vaikka tatd kuntiin tukeu-
tuvaa toimintamallia pidettiin toimivana kdytantona.



Pilotoinnin aikana asiakkaiden kéytdssa olevista ICT-laitteista ei tehty normaalista poik-
keavia havaintoja. Hairi6tilanteita oli jonkin verran esimerkiksi tietoliikenneyhteyksissa,
mutta néissa tapauksissa héiriotilanteet koskivat koko (kunnan) verkkoa. Saadun palaut-
teen perusteella asiakaskdytossd olevaan laitteistoon oltiin padosin tyytyvaisid. Palveluneu-
vojien kaytossd olevista tydasemista tai muusta ICT-infrastruktuurista ei my6skaén tehty
merkittdvia huomioita pilotoinnin aikana, vaan ne toimivat hyvin.

Asiakkaiden ja palveluneuvojien kiytossa olevia laitteita ja jarjestelmid oli myos maa-
rallisesti riittdvésti. Ainoastaan asiakaskaytt6on tarkoitetulle puhelimelle oli tarvetta vain
vahdn. Tdmdén takia pisteissi ei ollut kidytosséd asiakaskdyttoon tarkoitettuja erillisia puhe-
limia, vaan kédytdnnossd pisteiden henkilokunta lainasi asiakkaiden kédytt66n puhelimen,
mikali asian hoitaminen edellytti yhteydenottoa puhelimitse valtion viranomaiseen.

Ongelmatilanteita havaittiin infrastruktuurin sijaan palvelutoimintaa tukevissa val-
takunnallisissa tietojarjestelmissd. Esimerkiksi erilaisia sovellusalustoja oli useita (esim.
asiakaspalvelujdrjestelmd, etdpalvelusivusto ja tydryhmatilat, postilaatikot), joihin kaik-
kiin vaaditaan erilaiset kirjautumistunnukset ja salasanat. Ndiden sovellusalustojen hal-
littavuus ja niissd liikkkuvan tiedon seuraaminen vaativat paljon aikaa.

Asiakaspalvelujarjestelma

Asiakaspalvelujérjestelmédn osalta havaintona oli, ettd jarjestelmédn kayttoonotto oli liian
lihelld pisteiden toiminnan kdynnistimistd, jolloin jirjestelmdn opetteluun, testikayt-
to0n ja sisdistamiseen jai vain vdhdn aikaa. Osa kunnista piti asiakaspalvelujdrjestelmaa
kokonaisuudessaan liian vaikeaselkoisena kayttéjille. Jarjestelmad pidettiin myds kéytet-
tavyydeltddn kankeana ja tiketdintiin kuluvaa aikaa liian pitkiana. Valtion palveluntuot-
tajat raportoivat myos, ettd asiakaspalvelujarjestelma ei palvellut riittdvalld tavalla niiden
toimintaa ja tietotarpeita. Jarjestelma mahdollisti suoritteiden maarén ja hinnan seuran-
nan, mutta tirkeda tietoa Asiointipisteissd kdyneiden asiakkaiden maéréstd jarjestelmésta
ei saanut. Saadut raportit koettiin monimutkaisina ja epdselvind. Valtion palveluntuottajat
toivoivat, ettd jarjestelma olisi ollut my6s heiddn kdytossaan.

Asiakaspalvelujirjestelmén kayttokokemukseen liittyvid arvioita selittda jonkin verran
se, ettd jarjestelmad ei rdataloity kirean aikataulun ja rajallisten resurssien vuoksi Asiointi-
pisteitd varten, vaan Kansalaisneuvonnalle toteutettu ja jo kdytossé oleva kayttoliittyma ja
tikettilomakendkymad pidettiin sellaisenaan. Muun muassa tiketin ulkonikod (lomaketta)
olisi voinut muuttaa esimerkiksi piilottamalla turhia kenttid. Piilotuksia tai muutoksia ei
tehty nimenomaan siitd syystd, ettd projektissa haluttiin kayttdjiltd huomioita ja ideoita
myos siitd, voisiko joitain kenttid/toiminnallisuuksia hyédyntéa jatkossa asiakaspalveluti-
lanteissa. Asiakaspalvelujarjestelman puutteet ja kehitettavit asiat on kuvattu tarkemmin
erillisiin dokumentteihin®.

Jarjestelmén tekninen kiytettdvyys on ollut erinomainen. Palvelutason tavoitteena on
ollut kdytettavyys (ei katkoja) virka-aikana (arkisin klo 8-17). Raportoitu kdytettdvyysaste
on ollut keskimaarin 99 %. Pienid teknisid ongelmia oli jonkin verran esimerkiksi jarjes-

3 Asiakaspalvelujarjestelméprojektin loppuraportti ja raportti Asiointipisteiden ICT-ympéristén toimivuu-

desta ja kehittdmisehdotuksista.



telman uloskirjautumisen kanssa. Valtorin tarjoamaan HelpDeskiin ei ole tullut yhtdan
palvelupyyntoa.

Asiakaspalvelujdrjestelma sisdlsi rekisteriominaisuuden, jota testattiin sy6ttimalld sithen
viiden pilottipisteen sopimukset esimerkinomaisesti. Asiakaspalvelujirjestelmédan voidaan
tallentaa Asiointipisteistd tarvittavat tiedot kuten sijaintikunta, osoitetiedot, yhteystiedot,
aukioloajat ja Asiointipisteen vastuuhenkilon tiedot. Jarjestelmassd voidaan luoda ja ylla-
pitda tarvittava madra rekisterinpidon edellyttamia luokkia. Myos tarvittavat sopimusdo-
kumentit voidaan tallentaa kuntakohtaiseen alikansioon ja yhdistda ne palvelusopimusten
tietoihin. Jarjestelmassa on mahdollista tarkastella rekisterin liitoksia myds visuaalisesti,
joka tukee jatkoraportointia ja loogisen tiedon ylldpitoa. Jarjestelmdn palvelupyynnoilla
voidaan luoda myo0s tarvittavat tarkastus- ja muutospyynnoét rekisterin tiedoista vastaa-
ville yhteyshenkildille sek jatkossa haluttaessa myos antaa roolipohjaisia ylldpito-oikeuk-
sia. Asiakaspalvelujirjestelmad voi tarvittaessa toimia yhteisen asiakaspalvelun rekisterini,
joskaan kaytettdvyydeltddn se ei ole optimaalinen rekisterijarjestelma.

Etdpalvelulaitteisto

Etapalvelusta saatu asiakaspalaute on ollut pddosin positiivista, vaikkakin laitteiden
kéytto on ollut melko vdhaista. Esimerkiksi idkkaat asiakkaat olivat tyytyvéisid etapalve-
luun (kuvan ja d44nen laatu, helppokéyttoisyys jne.). Etdpalvelu sai kiitosta my®6s siitd, ettd
asiakas niakee miltd asioinnissa vaaditut lomakkeet néyttivit tai mistd tarvittu tieto 16y-
tyy. Etdpalvelun yksi keskeinen lisdarvo onkin dokumenttien néyttaiminen palvelutapah-
tuman aikana. Etdpalvelun hyotyja ovat myos tilanteet, joissa palvelutapahtumaan osal-
listuu useita henkil6ita eri toimipaikoista.

Asiakaskiyton lisaksi laitteita hyodynnettiin virtuaalisten kokousten toteuttamisessa
ja viranomaisyhteistyossd. Virtuaalihuoneiden kiytdssd havaittiin ongelmia erityisesti
palvelupisteissé olevien laitteiden ja palveluntuottajien tydasema-ohjelmistojen yhteenso-
pivuuden kanssa. Kdytdnnossd palveluntuottaja ei joissakin tilanteissa néde asiakasta eika
voi jakaa ty6pdydin tai ohjelman sisdltéd. Ongelmat tunnistettiin pilotoinnin aikana ja
HALTIK on yhteydessi jirjestelmétoimittajiin ongelmien selvittimiseksi. Mikali etdpal-
velua jatkossa tarjotaan myos virtuaalitilojen kautta, tulisi varmistaa niiden toimivuus
kaikilla teknologioilla.

Etdpalvelun kdytettidvyyden osalta pilotoinnin aikana voidaan todeta, ettd Kelan online-
malli toimi tarkoituksenmukaisimmalla tavalla. My6s maistraateilla oli online-malli kay-
tossd. Kdytannossd online-malli voi sisaltad lyhyen odotusajan asiakkaalle. Muiden val-
tion palvelutuottajien osalta ajanvarauskédytianteet etiapalveluun ja sen kayttoon liittyen
olivat kuntien mielestd hieman kankeammat, mutta toimivat. Etdpalvelun osalta merkit-
tavin yksittdinen huomio liittyy kdyttdonotettujen laitepohjaisten ratkaisujen elinkaareen
sekd mahdollisiin tuleviin linjauksiin etdpalvelun toteuttamisesta. Useissa kommenteissa
toivottiin jatkossa harkittavan siirtymista tydasemapohjaisiin ratkaisuihin, kuten Lyncin
kayttoon. Teknologia ja toimintamallivaihtoehtojen suhteen toivottiin yhteisid valtakun-
nallisia linjauksia, jotta yhteentoimivuus voidaan taata.



Turvasahkdposti

Asiointipisteiden nidkokulmasta haasteita ICT-asioissa liittyi myds valtion palveluntuot-
tajien erilaisiin palveluprosesseihin ja toimintamalleihin. Keskeisin esimerkki on turva-
sdahkopostin lahettimiseen liittyvat toimintamallit. Mikkelissa jouduttiin omaksumaan
kolme erilaista toimintamallia turvasahkopostin kayttoon. Saarijarvelld ja Oulussa turva-
sahkoposti oli kdytossé vain Kelan kanssa. Palveluntuottajien nikokulmasta turvasdhko-
posti ei myoskddn toiminut riittavalla tavalla pilotoinnin aikana, silla kaikilla pisteilla ei
ollut valmiuksia turvasahképostin ldhettamiseen tai kdytdnteiden osalta jouduttiin teke-
madn erillisratkaisuja.

Tietoturva ja -suoja

Tietoturva- ja -suoja- asioissa ei ollut pilotointivaiheessa merkittdvid ongelmia lukuun
ottamatta asiakaspalvelujirjestelmédn uloskirjautumista seki asiakaspéitteiden tietosuo-
jaongelmia (sijoittelu ja puutteet asiakkaiden tietoturvavalmiuksissa). ICT-asioiden lisdksi
laajempaa tietoturva- ja —suoja- asioiden huomiointia tarvitaan myds perinteisessd kaynti-
asioinnissa ja erityisesti tiskiasioinnissa. Vaikka pilotointivaiheessa tietoturvaan ja -suo-
jaan liittyvat asiat eivit korostuneet, on oletettavaa, ettd toiminnan vakiintuessa myos
ndihin asioihin tulee kiinnittdd enemmén huomiota.

Tietohallinnon ohjaus ja vastuut

Tietohallinnon ohjaus toimi kuntakohtaisesti pilotoinnin aikana. Valtiovarainministerio
antoi tydnjakoon ja erityisesti yhteisiin jarjestelmiin liittyvaa ohjeistusta. Pisteiden nako-
kulmasta yhteisen tyotilan kysymys- ja vastauspalsta toimi melko hyvin palveluneuvojien
tyon tukijana. Kuntien nikemykset Asiointipisteiden ICT-ympariston valtakunnallisesta
ohjeistamisesta vaihtelivat. Osa piti laadittua ohjeistusta riittdmattémand. Osan mielestd
ohjeistus ja opastus ICT:n jarjestimiseen ja pisteiden varustamiseen oli selkedd ja hyvaa.

Ohjeistusta ja ratkaisumalleja kaivattiin erityisesti niissa tapauksissa, joissa pilotointiin
ja palvelutoimintaan liittyvat jarjestelmat olivat useiden sisdisten tai ulkoisten palvelun-
tuottajien vastuulla. Téllaisissa tilanteissa ei aina valttimattd nopeasti tiedetty, miké toi-
mija vastasi minkakin jarjestelmén toimivuudesta ja keneen tuli ongelmatilanteissa ottaa
yhteyttd. ASPA-toiminnan laajentuessa tulee kiinnittdd huomiota ratkaisumalleja kuvaa-
vien prosessien laadintaan.

Pilotoinnissa haettiin kokemuksia myos ICT-yhteistyon tarpeellisuudesta. Yhteistyota
ei kuitenkaan syntynyt paljoakaan, joten kokemukset pilottipisteiden valisestd ja valtakun-
nallisesta ICT-yhteistyosta jaivat vahiisiksi. Pilottipisteiden ndkokulmasta yhteistyo ICT:n
osalta kaikkien osapuolien kanssa on toiminut kohtalaisen hyvin. Ndiden kokemusten poh-
jalta tietohallintohenkildiden keskindisen yhteistyon edellytys ei noussut niin tirkeéksi
kuin jo aikaisemmin todettu ASPA-toiminnan perustamisesta vastaavien henkildiden ja
tietohallintohenkildiden vilinen yhteistyd.



4,2 Toimintamalli

421  Kaynnistaminen

Sopimukset

Yhteispalvelusopimusten tekeminen pilottipisteille osoittautui kdytannossa haasteelli-
seksi. Sopimusluonnosten hiominen vei paljon aikaa, sillé sithen tuli muutostoiveita niin
paikallisilta tahoilta kuin valtakunnallisesti eivitkd ndmai toiveet vilttdméttd aina koh-
danneet. Valtakunnallinen sopimusmalli ei mahdollistanut paikallisten toiveiden siséllyt-
tdmistd sopimukseen ja se aiheutti epdselvyyksid sopimusten tekemisessa.

Myos allekirjoitusprosessi vei useita viikkoja. Sopimukset allekirjoitettiin ensin pilot-
tikunnissa paikallisesti. Pilottikuntien piti myos tiydentda tiettyjd kohtia sopimuksessa
(mm. Asiointipisteen osoite, aukioloajat, asiakaspéitteiden ja etdpalvelulaitteiden maara,
palveluneuvojien maéra ja paikallisen maistraatin ja/tai poliisin asiantuntijan paivystys Asi-
ointipisteessd.) Pilottikunta vastasi paikallisten maistraatin, Kelan, poliisin ja TE-palvelui-
den yhteyshenkilon allekirjoituksen hankkimisesta. Tdman jalkeen sopimukset lahetettiin
postitse valtiovarainministerioon, joka allekirjoitti sopimuksen ja hankki Verohallinnon
allekirjoituksen, joka ainoana palveluntuottajista organisoi allekirjoituksen valtakunnal-
lisesti. Tdman jdlkeen sopimukset ldhetettiin takaisin pilottikuntiin.

On kuitenkin huomioitava, ettd mahdollisessa lakisddteisessd Asiointipiste-mallissa
sopimuksia ei tarvita niiden toimijoiden osalta, jotka ovat lakisdateisesti mukana. Muiden
osalta sopimusten tekeminen on kertaluonteinen tyo.

Palveluneuvojien rekrytointi

Palveluneuvojien rekrytoinnissa ei ollut ongelmia. Suurimmassa osassa pisteitd ei tehty
rekrytointeja. Palveluneuvojien valintakriteerit olivat Asiointipisteiden tiedossa, jos rek-
rytointeja olisi tarvinnut tehda. Valintakriteerien huomioonottaminen on tirkeda rekry-
toinneissa, koska palveluneuvojien osaaminen on erittdin tirkedssé roolissa asiakaspalve-
lutoiminnassa.

Osaamisen kehittaminen

Pilotoitu palveluneuvojien ja palveluesimiesten koulutusohjelma ja sen sisalté on todettu
saaduissa palautteissa hyvaksi. Koulutussuunnitelma saatiin ajoissa valmiiksi ja palvelun-
tuottajien koulutusosuuksien siséllot ja ajankohdat sovittua.

Jokaisesta HAUSin jarjestdmasta pilotoidusta koulutuksesta koottiin osallistujapalaute,
joka vaihteli hyvistd erinomaiseen. Koulutusten arviointia on kéyty yksityiskohtaisemmin
lapi liitteend 5 olevassa koulutuksen seurantaraportissa. Koulutuksen laajuus néhtiin suu-
rimmalta osin sopivaksi, tosin kaksi puolen pdivén pituista valtionhallinnon perustuntemus
-koulutusta koettiin liian suppeaksi. Sisdll6llisen laajuuden vuoksi tdhén tarvitaan enem-
mén aikaa. Hallintomenettely, julkisuuslaki ja hallintolaki ovat palveluneuvojan ty6ssa niin
oleellisia jo asiakkaan oikeusturvan toteutumisen kannalta, ettd sisdltojd ei ole syyta karsia.



Palvelukortit eivit olleet viela kaikilla palveluntuottajilla valmistuneet koulutuksia
toteutettaessa. Tdma nékyi joidenkin palveluntuottajien koulutuksessa puutteena palve-
luprosessia kasiteltdessa.

Osa palveluneuvojista kritisoi sité, ettd heitd pyydettiin osallistumaan asiakaspalve-
lutyété koskeviin koulutusosuuksiin, vaikka heilld oli tasta jo pitkd kokemus. Osaamisen
kehittamistydoryhmassi heiddn osallistumistaan myos ndihin osuuksiin pidettiin tirkedna
juuri heiddn kokemuksensa vuoksi, koska myos koulutusta pilotoitiin ja ndistd osuuksista
heilta saatavaa palautetta pidettiin tirkeana.

Valtion palveluntuottajien koulutusten saamat yleisarvosanat vaihtelivat tyydyttavasta
erinomaiseen. Jokainen palveluntuottaja sai koulutuksesta oman raportin, jossa annettiin
suosituksia sekd toiminnan ettd koulutuksen kehittdmiseen. Toiminnan kehittdmisen suo-
situkset painottuivat kaikilla palveluntuottajilla yhteisten kéayténtojen sopimiseen ja yhteis-
ten linjausten aikaansaamiseen erilaisissa palveluissa.

Etapalvelukoulutukseen oltiin padosin tyytyviisid. Osa osallistujista oli jo oppinut ldpi-
kéytavit asiat aiemmin Yhteispalvelupisteessi tyoskennellessiddn. Koulutuksessa olisi kui-
tenkin pitdnyt kiinnittdd enemméan huomiota myds etdpalvelun kaytanteisiin.

Asiakaspalvelujarjestelman koulutusten padtavoitteet siitéd, ettd palveluneuvojat osaa-
vat tehdd tiketin oikein ja ettd he pystyvit valitsemaan/luomaan tiketille oikean kontak-
tin (asiakastieto), saavutettiin. Valtori antoi lisdtukea asiakaspalvelujarjestelman kiytosta
videoklinikkamuotoisesti palveluneuvojien koulutuksen jilkeen. Kayttdjien palautteiden
mukaan jarjestelman kaytto4 olisi pitdnyt pystyd harjoittelemaan ennen Asiointipisteiden
avaamista “tosieldmaa” vastaavissa tilanteissa.

Resurssit ja ajanpuute néyttavit vaikuttaneen myos asiakaspalvelujarjestelman koulu-
tuksen tuloksiin, silld osallistujia koulutuksissa oli keskiméairin puolet tai jopa alle puo-
let Asiointipisteiden henkilokunnasta. Osa kayttijistd ei osallistunut yhteenkdan koulu-
tukseen. Face-to face —koulutus olisi ehka ollut tehokkaampaa, mutta sen jirjestiminen
viidelle paikkakunnalle olisi ollut haastavaa ja kallista. ICT-jirjestelmien koulutuksessa
keskityttiin 1dhinna jarjestelmien asentamisen ja kdyton opettamiseen ja palveluneuvojat
kokivat, etteivit he saaneet niihin liittyvista kdytanteista riittdvad koulutusta. Asiakaspal-
velujdrjestelmdn osalta toivottiin tdydentdvaa koulutusta, varsinkin jos asiakaspalvelujér-
jestelméin tehdddn muutoksia.

Palveluneuvojien koulutuksen toteuttaminen kesi-syykuussa oli haastavaa. Kesdlomat,
sijaistukset ja palvelupisteiden kdynnistdmiseen liittyvit tehtéviat vaikeuttivat palveluneu-
vojien osallistumista koulutuksiin. Osa palveluneuvojista ja palveluntuottajista koki, ettd
koulutuksia oli liian paljon ja liian tiheddn. Koulutusohjelman ajoitus maaraytyi kuiten-
kin pilotoinnin aikataulusta, eiké siihen ollut mahdollista vaikuttaa. Pilottipisteiden pal-
veluneuvojilla ei ollut aikataulu- ja kustannussyistd mahdollisuutta tavata toisiaan lainkaan
vuoden 2014 koulutusjakson aikana. Tdmai koettiin puutteena

Pilotoinnissa kaikki koulutukset toteutettiin videoyhteyden vilitykselld. Tdmi sujui
teknisesti padosin hyvin. Koulutusten aloitus ja padttiminen siten, ettd kaikki osallistu-
jat olisivat olleet koko koulutuksen ajan ldsnd, osoittautui hankalaksi. Palveluntuottajien
koulutusosuuksien videoiden tallentaminen oli valttdmétont, jotta my6s ne palveluneuvo-
jat, jotka eivat pystyneet osallistumaan koulutuksiin, saattoivat katsoa ne heille paremmin



sopivana ajankohtana tai kertauksena. Videot palvelevat myos koulutuksen kertauksena.
Videoita olisi voitu kdyttdd my6s Asiointipisteiden omissa koulutuksissa. Palveluneuvojien
osallistumista koulutuksiin voidaan pitad kaiken kaikkiaan erittdin kiitettdvana, kun ote-
taan huomioon tiukka aikataulu ja opittavien asioiden maara.

Palveluneuvojien ja palveluesimiesten koulutuksen lisdksi on huolehdittava myds pai-
kallisten palveluntuottajien perehdyttdmisesta ASPA-toimintaan, koska pilotoinnin aikana
kavi ilmi, ettd kaikki paikalliset toimijat eivit ole olleet riittdviasti tietoisia Asiointipistei-
den toiminnasta.

Vuonna 2014 toteutetun koulutuksen jilkeen palveluneuvojat totesivat, ettd he tarvit-
sevat joidenkin palveluntuottajien osa-alueilta jatkokoulutusta. Nédiden jarjestaimisestd
sovittiin ja palveluntuottajat ovat jarjestineet niita tarpeen mukaan. Palveluneuvojat pita-
vit ajankohtaiskoulutuksia tarpeellisina ja he ovat antaneet niistd hyvéda palautetta. Lisaksi
pilotoinnin aikana todettiin palveluneuvojien verkostotapaaminen valttaméttomaksi, jotta
he voivat keskustella kokemuksistaan ja valittdd myos tietoa asiakaspalvelutiskiltd suo-
raan palveluntuottajien edustajille. Kaikki osapuolet, palveluneuvojat ja palveluntuottajien
edustajat, pitivit helmikuussa 2015 jarjestettyéd verkostotapaamistilaisuutta tarpeellisena ja
onnistuneena. Erillistd jatkokoulutussuunnitelmaa ei katsottu tarpeelliseksi laatia. Palve-
luntuottajien ndkemyksen mukaan Asiointipisteen vetdjan tai osaamisesta vastaavan hen-
kilén tulee huolehtia my6s palveluneuvojien koulutuksesta ja riittdvyydesta.

Markkinointiviestinta

Asiointipisteille luotu yhteniinen visuaalinen ilme koettiin hyvaksi. Pilottikunnat ovat
noudattaneet valtiovarainministerion toimesta laadittua ja pilotointityéryhméssa hyvak-
syttyd markkinointiviestintasuunnitelmaa. Asiointipisteitd ja niiden markkinointivies-
tintdd on toteutettu kunkin kunnan omista ldhtokohdista. Tehdyistd toimenpiteistd on
raportoitu valtiovarainministeriolle toukokuun 2015 aikana. Laaditut markkinointisuun-
nitelmat ohjasivat markkinointia yhtendisempddn suuntaan, mutta ei kuitenkaan riitta-
vasti. Paikalliset palveluntuottajat eivit olleet aina tietoisia Asiointipisteen perustamiseen
liittyvista asioista eivitkd palvelupisteen toimintakonseptista. Tdma aiheutti jonkin ver-
ran epaselvyyksia toimintaa kdynnistettdessa. Jotkut kunnat kokivat my®és, ettd viestinta-
ohjeet eivit olleet riittdvin tarkkoja.

Viestinndssd asiakkaille ei aina onnistuttu. Asiakas saattoi saada kuvan, ettd Asioin-
tipisteestd saa enemman palveluja kuin sielld pystytddn antamaan. Asiakkaat esimerkiksi
odottivat, ettd paatos heiddn asiassaan tehddan Asiointipisteessa tai ettd asian kasittelyn
tilanteesta tai paatoksestd saa tiedon Asiointipisteessi. Palveluntuottajien viestinta ei ollut
aina samansuuntaista kuin itse hankkeen (VM) ja tima aiheutti jonkin verran epitietoi-
suutta Asiointipisteissd.

Valtiovarainministerion yhteiseen kédyttoon tuottamat viestintdmateriaalit on tehty
siten, ettd ne ovat korkealaatuisia ja riittavin yhdenmukaisia eri kuntien kayttoon. Kaikki
kunnat eivat pystyneet teknisistd syistd avaamaan kaikkia viestintdmateriaalin tiedostoja.
Kunnissa, joissa ei ollut varsinaista viestintdasiantuntemusta, oli yhteistyo viestintitoimis-
ton kanssa haasteellista.



Markkinointitoimenpiteitd arvioitaessa on huomioitava kuntien erilainen osaaminen
ja voimavarat. Tastd syystd markkinointitoimenpiteet vaihtelivat my6s pilottikuntien kes-
ken. Tarkedd on, ettd markkinointia tehdddn my6s Asiointipisteen toiminnan aikana, ei
vain kdynnistimisen yhteydessa. Lisaksi todettiin, ettd kunnan sisdistd viestintda tukevaa
viestintdmateriaalia tulisi olla enemmin.

Asiointipisteen tukeminen

Kunta tarvitsee tukea Asiointipisteen kdynnistdmiseen. Ilman tukea kéynnistiminen voi
epdonnistua tai palvelutuotantoa ei saada kunnolla kdyntiin tai se kuluttaa tarpeettoman
suuren madran resursseja. Tarvittava tuki on ohjaamista ja neuvontaa Asiointipisteen
kéynnistamiseen.

Kéaynnistdmisen keskitettyyn koordinointiin tulee myds panostaa, koska se helpottaa
sekd palveluntuottajia ettd kuntaa. Keskitetyn koordinoinnin kautta tulee jirjestad koulu-
tukset sekd ulkoinen viestintd. Palveluntuottajien on my0s tuettava Asiointipisteen kdynnis-
tdmistd ja palveluntuottajien tulee olla aidosti sitoutuneita Asiointipisteen kdynnistimiseen.

Valtiovarainministerié piti pilottipisteiden kanssa yhteisid videoneuvotteluja ja kévi
my0s kahdenkeskisia palavereita pisteiden kanssa. Yhteistyotd pidettiin tarkedna. Lisdksi
oltiin tyytyviaisid Suomen Kuntaliiton ohjaamaan pilottipisteiden keskinéiseen yhteis-
tyohon ja pidettiin tirkednd tyon jatkamista, mikali Asiointipisteverkko laajenee useisiin
maakuntiin ja kuntiin. Pilottipisteiden kdynnistdmista tuettiin sivulla 5 esitetyn organi-
saation avulla. Tdm4 onnistui hyvin ja uusien Asiointipisteiden rakentaminen edellyttda
samantyyppistd organisointia.

Kaikki palveluntuottajat rakensivat tukimallin Asiointipisteitd varten. Tukimallin muo-
dostamisessa ei ollut erityisid ongelmia. Jatkotyossa on kuitenkin arvioitava tukimallin
soveltuvuutta toisaalta asiakaspalvelutilanteisiin ja toisaalta kiireettomiin ongelmatilan-
teisiin.

Muuta kdynnistamisessa huomioitavaa

Asiointipisteiden kdynnistamisvaiheiseen liittyvid havaintoja tehtdessd tulee huomioida,
ettd kevadlla ja kesdlld 2014 tehty tyo ja toimenpiteet tehtiin ensimmadisen kerran. Seu-
raavilla kerroilla kdynnistimisvaihe on todenndkoéisesti nopeampi ja systemaattisempi
valtion palveluntuottajien ja valtiovarainministerién osalta (esim. koulutusmateriaalit ja
markkinointi).

4.2.2  Palvelutuotanto

Palvelutapahtumat

Kéyntiasioinnin kaytdnteet toimivat Asiointipisteessd padosin hyvin, varsinkin pilotin
loppupuolella. Haasteita kdyntiasioinnissa tuottivat asiakkaiden erilaiset odotukset Asi-
ointipisteissa tarjottavista palveluista. Asiakas saattoi ajatella, ettd asia hoituu samalla



tavoin kuin palveluntuottajan toimipisteessd ja asia saadaan hoidettua valmiiksi Asiointi-
pisteessd. Asiakkaat myos kéyttivit eri termeja palveluista, jolloin palvelutarpeen kartoi-
tus oli joskus vaikeaa.

Asiakaspalveluprosessit toimivat padosin hyvin ja palveluneuvojien osaaminen on avain-
asemassa palvelun sujuvuudessa. Prosessien yhtendistimiseen tulee kuitenkin jatkossa kiin-
nittdd enemman huomiota. Asiakaspalvelua kuvaavat prosessikuvaukset on tarkennettava
ja tdydennettdva niité tarvittavilta osin lisdohjeistuksella.

Kiyntiasioinnin tiketointi ei aina onnistunut palvelutapahtuman tekemisen yhteydessa,
vaan se jouduttiin tekemdin usein palvelutapahtuman jilkeen tai myéhemmin. Tama
korostui erityisesti tilanteissa, joissa vuoronumerointijarjestelma ei ollut kédytossa. Palve-
lukorttien hyddyntiminen kiireellisessd palvelutilanteessa on haasteellista, koska niité ei
saa nopeasti esille ja niiden lukeminen vie aikaa asiakaspalvelulta.

Sahkoiseen kanavaan ohjaamista vaikeutti yleisesti se, etté asiakkaalla ei ollut mukana
verkkoasiointitunnuksia, hénelld ei ollut niitd lainkaan tai hanella oli puolison kanssa
yhteiset tunnukset. Asiakkaan ohjaamista sdhkoisten palveluiden kayttoon ei ole ollut
kovinkaan paljon, vaan kdytdnnossé ohjaus on tarkoittanut asiakkaan tukemista sahkoi-
sessd asioinnissa. Usein asiakas ei voi, ei halua tai kieltaytyy kayttamastd sahkoistd palve-
lua, jolloin suoritustavaksi muodostuu manuaalinen palvelutapahtuma. Monesti asiakas
tulee Asiointipisteeseen, koska hin ei osaa tiyttad siahkoistd lomaketta, jolloin han joutuu
pyytdmain apua palveluneuvojalta lomakkeen kenttien oikein tdyttdmiseen. . Palveluneu-
vojien tuleekin osata kdyttdd palveluntuottajien sahkoisid palveluja. Tama on huomioitava
palveluntuottajien jarjestdmissd koulutuksissa.

Etdpalvelun tarjoaminen yhtend palvelukanavana onnistuu palveluneuvojilta luontevasti
ja asiakasta my0s rohkaistaan etdasiointiin. Palveluntuottajien etapalvelukéytéinteet tulisi
kuitenkin saada yhtenéiseksi. Osa palveluntuottajista on tehnyt etdpalvelusta niin rajoite-
tun tai hankalan, ettd sille ei siksi ole kdytt64, vaikka kysyntdd voisi olla.

Ns. online-malli etdpalvelussa toimii parhaiten ja sen hyodyntdmisté tulisi edistda jat-
kossa. Etdpalvelu on toimiva osa Asiointipisteen tarjoamaa palvelua, kun kiytanteet seka
Asiointipisteessd ettd palveluntuottajilla ovat kunnossa. Arviointia vaikeuttaa se, etta etd-
palvelutapahtumien mééra jai pilotoinnin aikana vahéiseksi.

Haasteita palveluneuvojan tydlle on luonut myos se, ettd hinelld saattaa olla yhté aikaa
palveltavana etdasiakas, asiakaspaiteasiakas ja “manuaali”-asiakas. Kaikkien asiakkaiden
yhtdaikainen huomioiminen on haasteellista, mutta kdytdnnossa téllaisista tilanteista on
kuitenkin pilotoinnin aikana selvitty.

Palvelukortit ja muu palveluntuottajien antama tuki palvelutuotannossa

Monet palveluneuvojat pitavit palvelukortteja tirkeini ja hyodyntévat niitd itseopiskelussa
sekd kertaamisessa. Monet palvelutapahtumat ovat kuitenkin jo toistuneet niin usein, ettd
palveluneuvojan ei ole tarvetta avata korttia joka kerta.

Osa palvelukorteista on laadukkaita, mutta osa palvelukorteista on kirjoitettu huonosti
luettavaan muotoon. Palveluneuvojat hyodyntavit palvelutapahtumissa palvelukorttien
sijaan palveluntuottajan verkkosivuja. Ndin ollen palveluntuottajien verkkosivuilla olevat



ohjeet tulisi linkittad vield selvemmin palvelukorteille. Osalla palveluneuvojista on pelko,
ettd palvelukortit eivit ole ajan tasalla ja siksi he mieluummin hyddyntavit palveluntuot-
tajan omia verkkosivuja.

Palvelukorttien laadinta vei palveluntuottajilta melko paljon aikaa ja siksi jatkossa nii-
den laadintaan tulisi kiinnitta3 entistd enemman huomiota. Vaikka palvelukorttien teke-
minen on kertaluontoista, niiden yllapito tulee olla hyvin suunniteltu.

Palvelukorttien vilitykselld annettavan tuen lisaksi kaikki palveluntuottajat ovat kuvan-
neet tukimallinsa ja ilmoittaneet Asiointipisteille tukihenkil6t yhteystietoineen. Palvelun-
tuottajien reaaliaikainen tuki koettiin tirkedksi ja hyodylliseksi, vaikka sitd ei ole hyodyn-
netty kovinkaan laajasti.

Palvelunhallinta

Palvelunhallinta koettiin tirkeédksi, koska palveluissa tapahtuvat muutokset tulee olla Asi-
ointipisteiden tiedossa. Yleisesti ottaen ajankohtainen tieto kulkee hyvin lahes kaikilla
palveluntuottajilla, mutta palvelunhallinnan laadun tasaisuudessa on vield parannettavaa
kaikilla palveluntuottajilla.

Useamman asian hoitaminen yhdella kaynnilla (palveluiden ketjuuntuminen)

Sisdisen arvioinnin perusteella voidaan todeta, ettd Asiointipisteilld on ollut pdivittdin
useita asiakastapauksia, joissa on hoidettu useamman viranomaisen asiaa samalla asi-
ointikerralla. Tam4 on havaittu merkittaviksi lisdarvoksi asiakkaalle ja asiakkaat ovat
antaneet tistd hyvéda palautetta. Palveluneuvojat kokevat, ettd potentiaalisia ketjuuntu-
mistilanteita olisi vield paljon toteutuneita enemman. Palveluluiden ketjuuntumisten tun-
nistamista auttavat verkkosivut, joissa palveluita on koottu asiakkaan eldmintilanteen
mukaan. Esimerkiksi suomi.fi-sivustolla on palveluoppaita, jotka liittyvét tyottdmyyteen,
vakavasti sairastumiseen ja ikddntymiseen. Niitd sivuja tulee hyodyntdd laajemmin pal-
veluneuvojien koulutuksissa.

Asiakaspalvelujarjestelmén raportointi

Asiakaspalvelujdrjestelmén raportointi on hyvilld tasolla ja se vastaa tietosisillollisesti
sille asetettuja vaatimuksia. Raportit ovat kuitenkin lilan monimutkaisia ja vaikeasti luet-
tavia. Raportit tulisi saada kuntakohtaisesti ja Asiointipisteen tulisi voida itse ajaa raport-
teja jarjestelmdstd niin halutessaan. Kuukausittaiset raportit koettiin kuitenkin hyviksi
palveluksi, eikd niisté pitéisi luopua. Pilotoinnin aikana raporttien tietoja ei voitu yhdistaa
palveluntuottajien omiin asianhallintajarjestelmiin.

Keskeisin kehitettdvé asia on kisittelyaikaraportointi. Havaittu ongelma liittyy siihen,
ettd palveluneuvojan taytyy kayttda jarjestelméda asiakkaan ldsnd ollessa, jotta suoritteiden
toteutuneista kestoista saataisiin luotettavaa tietoa. Tdman on koettu vievan liikaa aikaa
asiakaspalvelulta ja osa tiketeistd on kirjattu tdstd syystd kokonaisuudessaan vasta palve-
lutapahtuman jalkeen. Néissa tilanteissa suoritteiden kestosta saatava informaatio on vir-
heellista.



Osittain haasteet liittyvat my0s jarjestelméén tehtdviin taustarajauksiin ja yksittais-
ten virheellisten tikettien vaikutukseen kisittelyaikaraporteissa. Virheellisten tikettien
pédasiallinen syy on niiden jadminen auki eli se, ettd ne unohdetaan sulkea, kun palvelu-
tapahtuma on valmis. Jarjestelmadn taytyisi maaritella enimmaiskasittelyajat suoritteille.
Télla hetkelld enimmadiskasittelyajaksi on madritelty 30 minuuttia. Ongelmia aiheutti myos
ne suoritteet, jotka on avattu, ratkaistu tai suljettu Asiointipisteen aukioloajan ulkopuo-
lella, jolloin jdrjestelmai ei anna néille kasittelyaikaa. Koska pilotista saatujen kokemusten
mukaan oikeita suoritteita kuitenkin avataan ja suljetaan jonkin verran my6s aukioloajan
ulkopuolella, jérjestelmassé olevaa aikarajausta tulisi laventaa.

Yhteistyo toimijoiden kesken

Yhteistyon Asiointipistettd yllapitdvin kunnan ja palveluntuottajien vililld koettiin olleen
etenkin paikallisella tasolla toimivaa. Aluksi kuitenkin useissa pilottikunnissa koettiin,
ettei palveluntuottajien sitoutuminen ollut kaikilta osin tdysin riittavad. Lisdksi pilotti-
kunnat havaitsivat haasteita poikkihallinnollisessa yhteistydssd, erityisesti ylemmalla
hallinnon tasolla. Yksi selittdva tekija oli sisdisen viestinndn vahyys palveluntuottajien
omissa organisaatioissa. Pilotin aikana yhteistydn néhtiin kuitenkin parantuneen kaik-
kien palveluntuottajien kanssa hallinnon eri tasoilla. Yhteisty6ta tulee saada viela parem-
maksi ja erityisesti tiedonkulkua organisaatioiden sisilld tulee parantaa etenkin uusien
Asiointipisteiden perustamisvaiheessa. Erityisesti tulee kiinnittdd huomiota siihen, ettd
palveluntuottajien kaikki organisaatiotasot ovat tietoisia yhteisestd asiakaspalvelun kon-
septista ja sen toimintakaytanteista.

4.2.3  Jatkuva kehittaminen

Alusta alkaen perustetuissa uusissa Asiointipisteissd toiminta ei ole vield niin kypsdssd
vaiheessa, ettd toimintaa voitaisiin ryhtyé kehittdmadn. Ndma pisteet ovat palvelutuotan-
non stabilointivaiheessa. Jo aiemmin ja pidempédédn toimineissa pisteissd (Yhteispalvelu-
pisteissd) ASPA -konseptin kdyttoonotto ilmeni kdytinnossa toiminnan kehittimisens,
eiki siind ollut ongelmia.

Kunta ja Asiointipisteiden vetdjat kokivat kuitenkin saavansa riittdvasti tietoa, jotta he
voivat jatkossa alkaa kehittdd toimintaa. Asiointipisteet kokivat, ettd kehittaimisestd vas-
taavan henkilon tulee olla mukana asiakaspalvelutyossa ja kehittdmisen tulee olla mah-
dollisimman systemaattista.

4.3 Rahoitusmalli

Rahoitusjdrjestelmd ja sen seuranta

Perusosaan ja suoriteosaan perustuva rahoitusmalli edellyttad vield tarkentamista. Perus-
osan haasteet liittyvit pisteen asiakasméirdn arviointiin. Asiakasmairat on kyettava



arvioimaan suhteellisen tarkasti liian suuren tai liian pienen pisteen perustamisen valtta-
miseksi.

Pilotoinnin aikana Asiointipisteisiin tuli asiakkaita vdhemman kuin alun perin arvioi-
tiin. Arviossa ldhdettiin siité, ettd paikkakunnan kaikki asiointi suuntautuu Asiointipistee-
seen. Pilotoinnin kokemusten mukaan ainakin noin 30 prosenttia arvioidusta asioinnista
suuntautui muihin kanaviin tai jai kokonaan toteutumatta. Asiointiméarien vdhaisyys vai-
kuttaa myos késitykseen perusosan osuvuudesta ja tilankdyton tehokkuudesta.

Pilottipisteissd eri valtion palveluntuottajien palveluiden kysynté vaihteli voimakkaasti
verrattuna arvioituihin kysyntamaériin ja verrattuna toisiinsa. Téméan vuoksi palveluntuot-
tajien osuudet eri pisteiden toiminnasta muodostuivat hyvin erilaisiksi.

Erityisesti tilanteissa, joissa palveluntuottajalla on oma asiakkaille avoinna oleva toimi-
piste Asiointipisteen valittomassa laheisyydess4, asiointi Asiointipisteessd jaa hyvin vahai-
seksi. Pilotoinnin aikana niissé tapauksissa, joissa palveluntuottaja sulki oman asiakaspal-
velunsa paikkakunnalta Asiointipisteen avautuessa, kdyntiasiointia siirtyi Asiointipistee-
seen. Niissdkin tapauksissa asiointia siirtyi my6s verkkopalveluihin.

Téamin johdosta uusissa pisteissd on syytd arvioida asiointivolyymi siten, ettd asiointi
arvioidaan pistekohtaisesti ottaen huomioon paikkakuntakohtaiset erityispiirteet ja palve-
luntuottajien omien pisteiden sijoittuminen paikkakunnalla ja ldhiseudulla. Koska perus-
osalla korvataan kiinteitd kustannuksia, on kysynnéltdin pienten pisteiden perustami-
nen suhteellisen kallista, minka johdosta tulevien pisteiden tulisi tayttad tietyn suuruinen
kysynta pisteen taloudellisuuden nakokulmasta. Jatkotyosséd on tirkedd analysoida alueen
asiakkaiden palvelutarve.

Suoriteosa on rahoituksen nakékulmasta toiminut suhteellisen hyvin. Suoritteiden
arvioidut kestot ja niiden pistekohtaiset erot ovat kuitenkin joissain tapauksissa nostaneet
esiin keskustelun suoritekorvauksen riittdvyydestd. Merkittavin jo valmisteilla oleva muu-
tos suoritteisiin on niiden méédran vihentdminen nykyisestd 14:sta suoritteesta noin 5-6
suoritteeseen. Liahtokohtana on palveluneuvojan tyon selkeyttiminen seké ns. nollasuo-
ritteiden synnyn estdminen.

Asiakaspalvelutoiminta toteutuu vaihtelevin menetelmin ja kustannuksin eri Asiointi-
pisteissd, miki johtaa siihen, ettd kustannusten korvaaminen kokonaan voi toteutua ainoas-
taan konseptin mukaisessa toiminnassa ja kokonaisuuden tasolla. Korvausten kattavuudessa
syntyy kuntakohtaisia eroja, koska toiminnan taloudellisuudessa ja tuottavuudessa esiintyy
eroja. Rahoitusmallin tdismentdmisen ldhtokohtana tulee olla, ettd asiakaspalvelu jarjeste-
tddn tuottavasti ja taloudellisesti. Pilotoinnin kokemusten pohjalta tulee kiinnittda huomi-
ota laskutuskaytinteiden tehostamiseen. Erityisesti tulee kiinnittad huomiota laskutusjak-
son pituuteen, minimilaskutuksen suuruuteen ja automaattilaskutuksen mahdollisuuteen.

Rahoitusjérjestelmén ja kysynnan alhaisuuden vuoksi alkuperiisid suunnitelmia asi-
ointipisteverkosta tulee tarkistaa.

Asiakaspalvelujérjestelmén tikettien suhteen ilmeni pilotoinnin alussa erilaisia ongel-
mia. Suoraan rahoitusjirjestelmén toimivuuteen liittyi ongelma, jossa palvelutapahtu-
mia tuli kirjatuksi suorite ja palveluntuottaja -yhdistelmalle, jota ei ollut hinnoiteltu jér-
jestelmédn. Néité tapauksia oli joissain pisteisséd aluksi runsaasti, mutta lisdohjeistuksella
ndma ns. “nollasuoritteet” saatiin kdytdnndssa loppumaan syksylla 2014. Osasyyné ongel-



maan oli, ettd jirjestelmissa oli mahdollisuus kirjata suorite hinnoittelemattomaan luok-
kaan. Toisaalta ominaisuus paljasti hinnoiteltujen suoritteiden tulkintaongelman pisteissa.
IImidon liittyy myos se, ettd eri palveluntuottajilla on palveluvalikoimassaan ja hinnoitel-
tuna erilaisia palvelusuoritteita.

Asiakaspalvelujérjestelmén tikettien kdyttoon suoritehinnoittelun arviointiperusteena
vaikutti koko pilotoinnin ajan se, ettd osassa pisteitéd tikettejd tehtiin merkittdvia madria
palvelutapahtumien jalkeen. Keskeisend syyna tahdn on ollut se, ettd tiket6innin on koettu
hidastavan palvelua. Néin toimittaessa tikettien kestoaika ei kerro itse palvelusuoritteen
antamiseen kuluvasta tydajasta. Pisteet, joissa oli paljon téllaisia tikettejd, jatettiin tapah-
tumien keston arvioinnin ulkopuolelle. Koko pilotoinnin aikana tapahtuneista suoritteista
suurin osa on kuitenkin tiket6ity tastd ndkokulmasta oikein.

Se, ettd tikettejd jai erityisesti pilotoinnin aluksi (mutta osittain my6s koko toiminnan
ajan) auki, aiheutti raportoinnissa merkittavisti pidempié keskiarvoaikoja suoritteille. Tastd
syystd tikettien muodostamaa dataa oli pakko parantaa suorite-aikojen arviointia varten.
Té4ma tehtiin niin, ettd marras-tammikuun tiketeista poistettiin tiketit, joiden kesto ylitti
80 minuuttia. Saatua aineistoa kdytettiin hinnoittelun suoriteaikojen arviointiin.

Viimeisend merkittdvampéna tiketointiin liittyvdna arviointiongelmana ensimmaisisté
raporteista havaittiin, ettd yhdessé pilottipisteessa ei ollut tiketoity kunnan palvelusuorit-
teita lainkaan, koska niit4 ei ole hinnoiteltu. Ongelma korjattiin ja tiketit ovat olleet joulu-
kuusta 2014 ldhtien tdssd suhteessa asianmukaiset kaikissa pisteissd. Tietoa tapahtumien
jakautumisesta kokonaisuuden osalta ei siis titd aikaisemmalta ajalta ole kéytettavissa.

Tikettien ja tydajanseurannan vililla ei ole niin suoraa yhteyttd, ettd paivan tiketit
yhteen laskemalla saisi palvelusuoritteisiin kdytetyn tydajan kussakin pisteessd. Tyoajan-
seurannassa tydajan kayttoa arvioidaan 15 minuutin osissa ja tiketeisséd aika syntyy yksi-
tyiskohtaisemmin. Tiketteihin sisdltyy ainoastaan valittomadn asiakaskontaktiin kuluva
aika. Kaikki valmistava ja palvelusuoritteen lopettamiseen kaytettdva aika jaa tikettien
ulkopuolelle. Silti tydajanseurantatieto palvelee suoriteaikojen arviointia kontrollitietona.

4.4 Asiakasnakokulma

Asiakaskyselyn tulosten perusteella voidaan arvioida, ettd Asiointipisteissd asioineet ovat
olleet saamaansa palveluun tyytyvéisid. Keskimairin 85 % kyselyyn vastanneista oli joko
taysin tai jokseenkin samaa mieltd Asiointipisteiden palvelusta ja Asiointipisteestd esitet-
tyjen myonteisten vdittdmien kanssa. Asiakaskyselyn tuloksia analysoitaessa on kuiten-
kin huomioitava saatujen vastausten lukuméaara suhteessa palvelutapahtumien maaraan.

Kyselyssd arvioitiin Asiointipisteitd, niiden toimintaa ja niistd saatavia palveluita. Tulos-
ten mukaan vastaajat olivat tyytyvéisimpid Asiointipisteen palveluun (mm. ystavillisyys,
asiantuntevuus, nopeus ja se, ettd asiakas sai asiansa hoidettua). Lihes yhti tyytyvaisid
vastaajat olivat itse Asiointipisteeseen (mm. saavutettavuus, toimitilat, aukioloajat ja se,
ettd Asiointipiste helpottaa asiointia). My6s niihin Asiointipisteen palvelutapoihin, joita
vastaaja oli kdyttanyt, oltiin pddasaantoisesti hyvin tyytyvaisié.



Pilotoinnissa kdytdssé ollut asiakaspalautekysely koettiin liian pitkaksi. Sen olisi pitanyt
ollalyhyempi ja selkedmpi. Asiakaspalautteet annettiin padsadntoisesti paperilomakkeella,
mutta myds sahkoisid palautteita annettiin jonkin verran. Asiakaspalautteen kerddmisessé
oli teknisid ongelmia, erityisesti tablettien toimivuudessa.

Asiointipisteet kokivat, ettd jatkuvan palautteen kerddminen ei ole mielekdsta. Lisaksi
Asiointipisteisséd kiy samoja asiakkaita useampia kertoja, joten jatkuvan palautteen kerda-
minen samoilta asiakkailta samoilla kysymyksilla ei ole tarpeen.

Palveluntuottajat kokivat puutteeksi sen, ettd he eivit saaneet riittdvasti tietoa tulleista
asiakaspalautteista. Osa palveluntuottajista haluaisi kerdtd asiakaspalautetta myds suo-
raan asiakkailta.
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5 Ulkoinen arviointi

Ulkoisen arvioinnin tavoitteena oli arvioida toimintamallin vaikutuksia asiakaskayttay-
tymiseen sekd palveluntuottajien omaan toimintaan. Palveluntuottajien toiminnan osalta
arvioinnin kohteena olivat erityisesti vaikutukset asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon
organisointiin.

Arviointi perustui pilotteihin ja palveluntuottajien omiin suunnitelmiin. Tarkastelu-
aikavilind oli 23.9.2014 - 30.4.2015. Arviointiaineisto kerittiin ja haastattelut tehtiin mar-
raskuun 2014 maaliskuun 2015 vilisend aikana. Ulkoisen arvioinnin toteutti HMV Service
Economy Oy. Arviointiraportti on raportin liitteend 6. Seuraavassa esitetadn arvioinnin
keskeisimmat tulokset.

51 Vaikutukset asiakaskayttaytymiseen

Asiakaskdyttaytyminen muuttuu Asiointipisteen perustamisen seurauksena merkittavésti
ainoastaan palveluntuottajien sulkiessa omia toimipisteitddn asiakaspalvelulta. Asiointi-
piste toimii korvaavana toissijaisena palvelukanavana palveluntuottajien omille kédyntiasi-
ointipisteille. Uudet Asiointipisteet voivat siten saada merkittévia asiakasvolyymeji aino-
astaan asiakkailta suljettujen toimipisteiden my6td. Asiakkaita siirtyy edelld mainitussa
tilanteessa lisddantyvasti myos sdhkdisiin palveluihin ja puhelinpalveluun.

Asiakkaiden kayttaytymisen muutos vie aikaa sekd edellyttdd panostamista viestintdan,
jotta Asiointipiste vakiintuisi laajemman asiakaskunnan aktiiviseen kdyttoon. Tottumuste-
kijat ohjaavat vahvasti asiakkaiden kayttaytymisté ja suurempien asiakasvolyymien kayttay-
tymisen muutos tapahtuu hitaasti. Pilottipisteiden osalta on selvésti nahtavissa, ettd pitkaan
Yhteispalvelupisteend toimineet nykyiset Asiointipisteet ovat ajan kuluessa saavuttaneet
nykyisen asiakaskuntansa. Uuden Asiointipisteen perustaminen edellyttda palvelutuottajilta
pilottivaihetta aktiivisempia toimia asiakkaiden ohjaamiseksi uuteen Asiointipisteeseen.

Kéyntiasioinnin kokonaismaérissé ei ole tunnistettu kasvua yhdenkéin valtion pal-
veluntuottajan osalta. Asiakkaita siirtyy Asiointipisteen yleisneuvonnasta muihin palve-
lukanaviin mutta vain véhéisissd médrin kdyntiasiointiin palveluntuottajan toimipistee-
seen. Asiakkaiden siirtyminen kiyntiasiointiin Asiointipisteeseen on merkittavintd niissd
maistraatin palveluissa, joissa ei ole olemassa sahkoisen asioinnin mahdollisuutta tai pal-
velu edellyttda saddoksistd johtuen myos kdyntiasiointia. Sdhkoisissd kanavissa jo asioivia
asiakkaita ei nayttdisi siirtyvan Asiointipisteiden kayntiasiakkaiksi.



Tuetun asioinnin merkitys kasvaa Asiointipisteissa palveluntuottajien ohjatessa omia
asiakkaitaan entistd voimallisemmin puhelin- ja sihkéiseen palvelukanavaan. Asiointipiste
tarjoaa hyvin palvelukanavan niille, joille uudet palvelukanavat ovat vieraampia. Usein nii-
den asiakkaiden palvelutarve on yksinkertainen ja Asiointipisteen tarjoama yleisneuvonta
riittdvad asian saamiseksi eteenpdin.

Manuaalinen etenemisprosessi aiheuttaa ASPA-mallissa tehottomuutta. Asiointipis-
teessd ei padsadntoisesti pystyta siirtamaan palvelutapahtuman tietoja sdhkéisesti palvelun-
tuottajien jarjestelmiin vaan tiedot on vilitettdvé paperilla tai erilliselld séhkoiselld viestilld
(suojattu sdhkoposti, fax). Tama aiheuttaa yliméddraistd manuaalista tydtd, jonka madrad
tulisi jatkotyOssd selvittdd. Sdhkoinen asiointi on nykyiselladn mahdollista ainoastaan asi-
akkaillekin tarjolla olevan sahkoisen asioinnin kautta asiakkaan toimesta.

Asiointipiste tukee siirtymistd etdpalveluiden laajempaan hyédyntdmiseen. Edellytyk-
send on etapalvelun kytkeminen osaksi palveluprosessia. Osalla palveluntuottajista eta-
palvelun lisdarvo nykyiselld palvelumallilla on alhainen, kuten Verohallinnolla ja poliisin
lupapalvelulla.

5.2 Vaikutukset palveluntuottajan asiakaspalvelun organisointiin

Asiointipisteiden ylldpitdjakunnissa kunnan yleinen asiakaspalvelu oli pilottivaiheessa
organisoitu osaksi tarjottavaa palvelukokonaisuutta. Syyné eivit ole kunnan ja valtion
palvelutoimittajien palvelusynergiat, vaan henkildresursoinnissa ndin saadut sddstét ja
my0s asiakasldhtoisyyden tavoittelu. Isossa Asiointipisteessd on lisdksi ndhty mielek-
kasksi tehdé ns. infotiski, jossa asiakkaan tarve kartoitetaan ennen palveluneuvojalle
ohjausta. Jos kunnassa on asiakaspalvelua tuottavia muita toimipisteitd, Asiointipisteen
palveluja voidaan tuottaa muihin toimipisteisiin etdpalvelun avulla.

Isantakunnan organisoituminen Asiointipisteiden my6té on tarkoittanut kokeneiden
kunnan asiakaspalvelua tehneiden henkildiden siirtoa Asiointipisteeseen, ja myds tarvitta-
essa uusien henkildiden rekrytointia. Asiointipisteen miehitys (pdivystys) on tarkoittanut
minimissdadn kahden henkilon nimedmisté tehtavaan. Isantakuntien osuus asiakaspalve-
lutydsta on asiakastapahtumien kautta laskettuna puolet kokonaisméarasta, joka tyomaa-
rand vaihtelee kunnasta riippuen kokoluokassa 0,3-3 henkil6ty6vuotta.

Kunnan toimialojen (erityisesti sosiaali- ja terveys, tekninen, sivistys) yleisten asiakas-
palvelujen siirtdmistd Asiointipisteeseen on pilotin aikana useassa kunnassa kaavailtu,
mutta kunnissa tunnistetaan, ettd kyse on pitkastd, monen vuoden kehitys- ja oppimis-
prosessista. Kuntien oman yleisen asiakaspalvelun mahdollinen laajentaminen eri toimi-
alojen yleiseen asiakaspalveluun vaatii kunnissa omaa selvittely4 ja kehitysty6td. Mikkelin
Asiointipisteessd on jo tarjolla kaupungin teknisen toimen palveluja ja sosiaali- ja terveys-
toimen sekd sivistystoimen neuvontaa.

ASPA-malli mahdollistaa myds pienen kunnan asiakaspalvelun keskittimisen. Kuntien
niakokulmasta Asiointipisteen houkuttelevuus syntyy julkisten palveluiden hyvéan saavu-
tettavuuden mahdollistamisesta kuntalaisille. Lisdksi palveluneuvojien yhteiskdyton tuoma
lisakuormitus mahdollistaa hyvin toimivan Asiointipisteen, mika yksin kunnan palvelui-



den tarjonnalla olisi kustannustehokkaasti haastavaa. Molemmat hyédyt voimistuvat pal-
veluntuottajien sulkiessa omia palvelupisteitddn asiakaspalvelulta.

Valtion palveluntuottajien omissa organisaatioissa merkittavat muutokset asiakaspal-
veluun ovat tapahtuneet asiakkailta suljettujen toimipisteiden myo6té: Verohallinto (Mik-
keli/Parainen), joka kdytannosséd poisti kdyntiasioinnin mahdollisuuden ja maistraatit
(Mikkeli/Parainen), joissa kdyntiasiointiin liittyvé yleinen asiakaspalvelu siirtyi Asioin-
tipisteeseen, ja maistraatin asiantuntijat jalkautuivat rajatun palveluvalikoiman puitteissa
Asiointipisteisiin ajanvarauksella.

Valtion palveluntuottajat tekivat myos joitakin pienempia muutoksia oman asiakaspalve-
lunsa aukioloaikoihin tai muuttivat asiakaspalveluaan ajanvarauspohjaiseksi. Tama aiheutti
valittomasti Asiointipisteen asiakasmaarien kasvua, ja Asiointipisteelle tuli rooliksi myos
asiakkaiden ajanvarausten jirjestelyd. Merkittavaa tai edes tunnistettavaa asiakaspalvelun
tydpanosta ei ole siirtynyt Asiointipisteisiin auki olevista valtion palvelutuottajien toimi-
pisteistd. Yksittdisessa Asiointipisteessd kyse on ollut yhden palveluntuottajan asiakkaiden
osalta korkeintaan luokkaa 1-5 paivittdista asiakaspalvelutilannetta.

Asiakaspalvelulta suljettujen maistraattien asiantuntijat ovat jalkautuneet ldhietdisyy-
delld sijaitsevaan Asiointipisteeseen. Tama siirtyminen ei ole tuonut tehottomuutta. Ajan-
varausten tekeminen on siirtynyt Asiointipisteiden tehtdvaksi. Oulussa maistraatin asian-
tuntijan matkustaminen Kiiminkiin yksittdistd 10 minuutin vihkimistapahtumaa varten
on ty6panoksen kayton kannalta todettu erittdin tehottomaksi. Poliisi on jo ennen pilottia
hajauttanut lupapalvelujen asiakaspalvelua jalkautumalla ajanvarauspohjalta Oulun Kii-
mingin ja Pelkosenniemen Asiointipisteisiin. Kun matkustuksen lisiksi otetaan huomi-
oon tyoskentelyn hitaus etdyhteyksilld, putoaa asiantuntijatyon tuottavuus jopa puoleen.

Valtion palveluntuottajalle ASPA-malli mahdollistaa yleisen asiakaspalvelukohtaa-
misen “ulkoistamisen”. Palveluverkostoa ja prosesseja voidaan kehittad, kun asiakkaan ja
palveluntuottajan asiantuntijan ei tarvitse olla samaan aikaan samassa paikassa. Valtion
palveluntuottajien nikokulmasta Asiointipisteen toiminnasta saadaan kustannushyotyé
ainoastaan silloin kun oma asiakaspalvelupiste ei sijaitse lahist6lld ja asiakkaille halutaan
tarjota saavutettavissa oleva kédyntiasiointi. Kaikkien pilottiin osallistuneiden valtion pal-
veluntuottajien yleinen asiakaspalvelu ja neuvonta voidaan siirtda Asiointipisteeseen. Asi-
ointipisteen yleinen asiakaspalvelu korvaa palveluntuottajan asiakaspalvelua tehokkaim-
min “kerralla valmiiksi” neuvonnassa, ohjauksessa sahkoisiin palveluihin ja ohjauksessa
puhelinkanavaan.

5.3  Vaikutukset palvelutuottajan asiantuntijatyon organisointiin

Kunnissa yhteinen asiakaspalvelu ei ole pilottivaiheessa vaikuttanut asiantuntijatyon
organisointiin. Asiointipisteille on méaritelty vastuuhenkilé/vetdjd, jonka pédasiallinen
tyorooli voi sisdltdd kunnan muita asiantuntijatehtdvid. Pilottien valmistelua varten kai-
kissa kunnissa on ollut nimetty projektipaallikko.

Valtion palveluntuottajien omia toimintamalleja on ldhdetty kehittimadn valtakun-
nallisiksi ja mahdollistamaan asiantuntijatyon toimipaikka- ja alueriippumattomuutta.



Péddosa tistd kehitystyostd on tapahtunut ASPA-mallista riippumattomasti. Yleinen kehi-
tys tukee pddsdantoisesti myos ASPA-mallin hyodyntamista. Pilotit ovat tuoneet lihinna
kohdennettuja muutoksia palvelutuottajien asiantuntijatyén organisointiin:

- Valtion palveluntuottajien omassa organisaatiossa on rakennettu alustavia val-
miuksia etdpalvelupyyntoéjen asiantuntijatuen tuottamiseksi. Kelassa on jo raken-
nettu valmiuksia ja organisoitu asiantuntijoita hoitamaan satunnaista tai pieni-
muotoista etdpalvelua laajempia asiakasvirtoja.

- TE-toimistojen asiakasrajapinnan hoitomallia ja asiantuntijoiden tydskentelymal-
lia on uudistettu pilotin aikana vahvasti ajanvarauspohjaiseksi, johon ASPA-malli
tarjoaa palvelukanavan yleisneuvontaan, ajanvarausten hoitamiseen ja etdpalve-
luun seka sdhkoisten palvelujen kiyton tukeen.

- Asiakaspalvelulta suljetuissa maistraateissa 1-2 henkil6n asiakaspalvelun péivys-
tyspanostus on voitu siirtdd asiantuntijaty6hon. Lisdksi asiantuntijatyon on todettu
tehostuneen, koska se ei keskeydy ennakoimattomasti asiakaspalvelun vuoksi.

- Verohallinnon Mikkelissa asiakkailta suljetun toimipisteen aiemmasta kiyntiasia-
kasvirrasta (n. 1700 kayntia/kk) noin 1/3 siirtyi Asiointipisteen kayntiasiakkaiksi
ja2/3 sihkoiseen kanavaan (mm. sahkoéiset palvelut/verokortti sekd yleisneuvonta-
asiat) ja puhelinkanavaan. Ns. yleisneuvontaa koskevia kdynteja on myos mahdolli-
sesti jadnyt kokonaan pois. Asiointipisteen kdyntiasiakkaiden osalta Verohallinnon
asiantuntijaty0panosta on tarvittu ainoastaan Asiointipisteestd tulleiden puhelujen
osalta. Asiantuntijatyon tehostumista ei kuitenkaan ole Verohallinnossa tunnistet-
tu.

- DPoliisi ja Verohallinto eivét ole organisoineet toimintamallejaan hyddyntdakseen
ASPA-toimintamallia.

- Kaikkien valtion palveluntuottajien omassa organisaatiossa on allokoitu 1-2
htv asiantuntijapanosta Asiointipisteen suunnittelu-, seuranta- ja tukitehtaviin
(ml. puhelintuki).

Pilottikohteissa ASPA-toimintamallin muutokset toteutuivat vain osittain. Pilottien
perusteella ei ole mahdollista tehdi tarkkoja arvioita asiointivolyymien, asiakaspalvelun
tai asiantuntijatyon tydmaédrien muuttumisesta. Asiakasneuvonnan osalta tyénjaon muut-
tuminen on mallin mukaista.

Asiointipisteen avulla on mahdollisuuksia vapauttaa resursseja my6s muusta kunnan
toimialojen asiakaspalvelusta ja samalla vaikuttaa asiantuntijatyon organisointiin (ml. pai-
vystys). Toistaiseksi mahdollisuuksia tihan on kunnissa selvitetty niukasti. Organisoimalla
kuntien asiantuntijat tuottamaan etdpalvelua voidaan myos talta osin tehostaa resurssien
kayttoa mm. vahentamalld asiantuntijoiden matkustamista.

Pilottia varten valtion palveluntuottajat eivit ole tehneet merkittédvid asiantuntijatyon
organisointiin liittyvid muutoksia. Asiointivolyymit Asiointipisteissa ovat jadneet padosin
alhaisiksi, eika niilld ole ollut merkittdvid vaikutuksia palvelutuottajien asiantuntijatyon
madrddn.



Valtion palveluntuottajille ASPA-malli mahdollistaa ja myds edellyttaa jatkossa puhe-
lin- ja etdpalvelua tuottavien asiantuntijoiden organisointia valtakunnallisesti. Paikallis-
ten asiantuntijoiden tekemid asiakaspalvelun péivystyspanostusta voidaan organisoida
asiantuntijatydhon. Organisoimalla asiantuntijat tuottamaan etdpalvelua voidaan myos
taltd osin tehostaa resurssien kayttod mm. vahentdmalld matkustamista. Osa palveluista
edellyttaa kuitenkin kasvokkaista asiointia, joka voi asiakaspalvelun saatavuuden nako-
kulmasta edellyttad myos asiantuntijan matkustamista.

5.4  Asiointipistemallin hyodyntamismahdollisuudet

Kaikkien valtion palvelutuottajien yleistd asiakaspalvelua ja neuvontaa voidaan siirtda
Asiointipisteeseen. Eri palveluntuottajien asiakkaisiin kohdistuvan tyén tehokkuus kui-
tenkin vaihtelee. Kéyntiasioinnin volyymien kehitys on laskeva kaikilla palvelutuottajilla.
My6s kéyntiasioinnin rooli osana palveluprosessia vihenee.

Siirtymavaiheessa sdhkoisiin palveluihin ja harvennettaessa palveluverkostoa voidaan
Asiointipisteille antaa keskeinen rooli. Asiointipisteet voivat mahdollistaa kehityksen nopeu-
tumisen. Siirtymévaiheen jalkeen Asiointipisteen nykymuotoiset asiointivolyymit jaavat
todennékoisesti varsin alhaisiksi.

Pitkalla tihtdimelld Asiointipisteelle saattaa jaada hoidettavaksi my6s muita asiakasvo-
lyymejd. On asioita, joita tullaan hoitamaan kasvotusten. ASPA-pisteet saattavat tulevaisuu-
dessa toimia my®6s tydvoiman palvelukeskusten ns. TYP-verkostona. Lisaksi ASPA-pisteet
tarjoavat paikan, jossa asiantuntijaa voidaan tavata, joko pisteessd tai etdpalvelun avulla.

Seuraavassa on tarkasteltu palveluntuottajittain, millaisia mahdollisuuksia ASPA-mal-
lille palveluntuottajat ndkevit tulevaisuudessa mallin vakiintuessa ja toimintatapojen edis-
tyessa:

Kelan osalta Asiointipiste voi hoitaa suljettujen toimipisteiden yleisen asiakaspalvelun.
Vaativa osa asiakaspalvelusta edellyttdd tosiaikaisen etdpalvelukanavan voimallista kayt-
toonottoa, johon Kela rakentaa valmiuksiaan. Asiointipisteen merkittavd rooli on myos
ohjata asiakkaita sahkoisiin palveluihin. Kela on sulkenut runsaasti pienid toimipisteitaén,
janiiden méaraltadn pieneksi jddneitd kdyntiasiointeja hoitavat nykyisin Yhteispalvelupis-
teet. Tamai asiointivolyymi (alle 50 000 asiointia/v) voidaan tarvittaessa siirtaa Asiointipis-
teisiin mm. niihin liittyvdn hallinnoinnin yhtendistimiseksi. Asiointipisteiden toiminta
on arvioitu tehottomammaksi kuin Kelan oman asiakaspalvelun, joten suurempien toimi-
pisteiden asiakaspalveluja ei ole suunniteltu siirrettaviksi pois Kelasta.

Maistraattien yleinen asiakaspalvelu voidaan antaa Asiointipisteessd. Tamai johtaa
nykyiselldan kuitenkin asioinnin osalta varsin tehottomiin toimintamalleihin kuten manu-
aaliseen vireillepanoon, kdyntiasiointiin maistraatissa tai maistraattien asiantuntijoiden
jalkautumiseen Asiointipisteisiin. Osittainen siirtymisen etdpalveluun on mahdollista.
Maistraattien osalta asiointi tehostuu merkittavésti vasta silloin, kun uusia sahkéisid pal-
veluja saadaan aikaan.

TE-toimistojen asiakaspalvelusta yleisid tyovaiheita voidaan tehdd Asiointipisteessa.
TE-toimistojen asiakkuusmalli perustuu tydikdisen asiakkaan toimimiseen sahkoisissa



palveluissa, ja tarvittavilta osin ajanvarauspohjaiseen puhelinpalveluun ja uusien asiak-
kaiden osalta myds etdpalveluun. Asiointipisteen rooli on ohjata asiakkaita tehokkaisiin
kanaviin ja ajanvarauspohjalta.

Verohallinnon osalta Asiointipisteen yleisen asiakaspalvelun tulisi sisdltdd ohjausta
sahkoisiin palveluihin tai puhelinkanavaan. Manuaalinen vireillepano on toissijainen ja
tehoton toimintamalli. Asiointipisteen rooli on suhteellisen kapea-alainen, koska Verohal-
linnon palvelujen luonteesta johtuen niihin liittyva yleisneuvonta on vihiista ja asiakas-
palvelussa edellytetddn yleisesti asiantuntijatydpanosta. Erillisiin laitteistoihin pohjautu-
valle etdpalvelulle ei ndhdé roolia, vaan padosa henkilokohtaista kontaktia edellyttavistd
asioista tulisi tapahtua puhelimitse.

Poliisin osalta Asiointipiste voi hoitaa lupiin liittyvaa yleistd asiakaspalvelua ja ohja-
usta sahkoisiin palveluihin. Poliisin lupapalvelujen volyymiasiointi (passit ja henkilokor-
tit) edellyttaa kuitenkin kéyntiasiointia poliisin omassa toimipisteess, jolle vaihtoehtona
on poliisin jalkautuminen Asiointipisteeseen. Myos aseluvat edellyttavit kiyntiasiointia.
Lupapalveluissa ei etdpalvelulle ole tunnistettua roolia.

Kuntien yleisen asiakaspalvelun ytimen muodostavat yksinkertaiset kerralla-valmiiksi
tehtavat kuten yleisinfo, esitteet, maksut, tuotemyynnit ja tilojen ja ajanvaraukset. Valtion
palvelutuottajien yleisen asiakaspalvelun osalta isintdkunta voi edelleen jakaa Asiointipis-
teen tuottamaa yleistd asiakaspalvelua muihin sivutoimipisteisiinsid. On kuitenkin varot-
tava, ettei talloin synnytetd monikerroksista neuvontaprosessia. Tehokkaaksi malliksi on
esimerkiksi ndhty etdpalvelun avulla paésy sivutoimipisteestd Asiointipisteeseen, jossa edel-
leen valtion palveluntuottajan asiantuntija on ajanvarauspohjalta paikalla tai paivystamassa.

Kuntien sisdisten toimialakohtaisten yleisten asiakaspalvelujen keskittdmista Asiointi-
pisteeseen on erdissd kunnissa kokeiltu tai selvitelty. Myos nédissa on haasteena yleisen asia-
kaspalvelun ja asiantuntijapalvelun vélisen roolin mairittiminen. Jos Asiointipisteeseen
siirretddn pysyvasti kunnan toimialan tunteva asiakaspalveluhenkilo, hin jai asiakaspal-
velutiimissd oman erityisalueensa tuntijana helposti "yksin”.

Ulkoisessa arvioinnissa on esitetty asiointipistemallin hyddyntdmismahdollisuuksien
johtopaitoksend seuraavaa:

ASPA-mallin taysimittainen hyddyntdminen ja Asiointipisteen toiminta yleisen asia-
kaspalvelun tuottajana edellyttda toimintamallien hallittuja muutoksia valtion palvelun-
tuottajilla ja kunnissa.

« Hyo6tyjen saavuttaminen edellyttdd palveluntuottajien toimipisteverkoston samanai-
kaista kehittamisti ja toimipisteiden sulkemisia asiakaspalvelulta.

« Hyo6tyjen saavuttaminen edellyttdd palveluntuottajien asiakaspalveluun kytkeytyvan
asiantuntijatyon uudelleen organisointia (valtakunnallisuus, keskittiminen, palvelu-
ryhmit).

o Asiointipisteen ylosajo suurempien asiakassiirtymien osalta edellyttdd vaiheistus-
ta. Ensin pitdd varmistaa riittdva kapasiteetti, jonka jilkeen asiakasneuvojat tu-
lee kouluttaa palvelutuottajakohtaiseen yleisneuvontaan. Myos asiakkaiden ohjausta
Asiointipisteeseen olisi pyrittdvéd vaiheistamaan.



Palveluntuottajien on myo6s muokattava palveluprosessejaan hyodyntdmaian Asioin-
tipistettd. Asiointipiste tulee ndhda yhtena palvelukanavana muiden rinnalla.

Panostaminen isdntdkunta -rooliin on merkittiva Asiointipisteen toimivuuden kan-
nalta. Kunnalle hy6tya tulee mahdollisuudesta kehittdd omaa asiakaspalveluaan kes-
kittimailla ja joustavalla resurssien hyddyntamiselld. Kunnan ndkokulmasta keskeista
on julkisten palveluiden kattavan saatavuuden varmistaminen kuntalaisille.

ASPA-mallin hyédyntdmispotentiaali on monitasoista. Hyddyt ovat realisoitavissa kun-

nan sisélld, Asiointipisteessd ja valtion palveluntuottajien alueellisessa seké valtakunnalli-
sessa rakenteessa ja toiminnassa.

Asiointipisteet mahdollistavat valtion palveluntuottajien verkoston harventamisen ja
muun kehittdmisen asiointipalveluiden nakékulmasta. Asiointipisteen avulla voidaan
sailyttaa mahdollisuus kayntiasiointipalveluun.

Palveluntuottajan asiantuntijan ja asiakkaan kohtaamisen erottaminen fyysisesti toi-
sistaan mahdollistaa palvelutuotannon valtakunnallisesti tehokkaan ja laadullisesti
tarkoituksenmukaisen organisoinnin. Valtakunnalliset prosessit mahdollistavat yh-
denvertaisen palvelun kansalaisille.

Asiointipiste mahdollistaa valtion palveluntuottajien rohkean etenemisen sahkoises-
sd asioinnissa. Asiointipiste pystyy huolehtimaan niisté asiakkaista, joille siirtyminen
sdhkoiseen asiointiin ei ole realistista tai vaatii tukea.

Viéhiisen kysynnin alueille voidaan tarjota myos valtion palveluntuottajan omaa vi-
ranomaispalvelua Asiointipisteen fasiliteetteja hyodyntéen.

Etapalvelu mahdollistaa kdyntiasiointiin liittyvien asiantuntijapalveluiden tarjoami-
sen lainsdadannon esteet huomioiden. Etdpalvelu kehittiminen Asiointipisteen yhte-
ydesséd antaa mahdollisuuden siirtyd jatkossa uusiin toimintamalleihin, kuten etdpal-
velun kotikaytto.

ASPA-malli mahdollistaa ja edistdd uudenlaisten monen palveluntuottajan palvelupro-
sessien kehittdmisen, kuten mahdolliset TYP-yhteispalvelut.

ASPA-malli palauttaa kuntalaisille saavutettavissa olevat julkiset palvelut my6s niille
seuduille, joilla valtion palveluntuottajien palveluverkkoa on jo harvennettu.
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6 Jatkotoimenpiteet

Ohjaus- ja seurantaryhmad ei ota tdssd raportissa vield kantaa yhteisen asiakaspalvelun
toteuttamiseen. Ohjaus- ja seurantaryhma muodostaa nikemyksensa yhteisen asiakaspal-
velun toteuttamiseen elokuussa 2015, kayttden pohjana muun muassa hallitusohjelman
linjauksia, pilotoinnin toteuttamisesta saatuja kokemuksia seké rahoitusmallin ja palve-
lupisteverkon kehittdmiseksi tehtyé tyota.
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