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Tiivistelma
Ulkoisessa arvioinnissa on tavoitteena arvioida vaikutuksia asiakaskayttaytymiseen ja palvelun-
tuottajien omaan toimintaan. Arviointi kohdistuu seka valtion palveluntuottajiin etta pilottikuntiin.

Arviointi perustuu pilotteihin ja palvelutuottajien omiin suunnitelmiin. Tarkasteluaikavalina on pi-
lottien kaynnistys 23.9.2014 — 30.4.2015. Arviointiaineisto kerattiin ja haastattelut tehtiin marras-
kuusta 2014 maaliskuuhun 2015.

Lahtotilanneanalyysissd tarkasteltiin pilotoinnin kdynnistymisvaihetta heti toiminnan kaynnistymi-
sen jalkeen arviointikysymysten puitteissa. Lahtotilanteeseen vertaamalla arvioidaan myos pilo-
toinnin aikana tapahtunutta kehitysta ja muutoksia.

Pilottien aikainen toiminnan kehittyminen. Pilottikaudella tapahtui erilaisia muutoksia mm. asia-
kaspalvelutoiminnan kirjaamisessa, tuotetun yleisen asiakaspalvelun sisall6ssa eri palvelutuottaji-
en osalta ja myos osittain palvelutuottajien omissa toimintamalleissa. Lisdksi asiakkaiden kayttay-
tymisessa oli toisaalta kausivaihtelua ja toisaalta mukautumista uuteen toimintamalliin. Tarkaste-
lun pohjaksi kaavaillut asiakasvolyymit jaivat laajempien johtopaatdsten tuottamisen nakokulmas-
ta huomattavan pieniksi.

Arviointityon aikana selvisi, ettd asiakaspalvelutoimintaan liittyvaa mitattua tietoa oli saatavilla
palvelutuottajilta vain keskeisten palvelukanavien kokonaisvolyymeistd, ja niidenkaan osalta pilot-
tipaikkakuntien asiakasvolyymeja ei eri palvelukanavissa ollut mahdollista saada eritellyksi koko-
naismaaristd. Asiakaspalvelu- ja asiantuntijatyon roolien ja tydmaarien osalta on tietoa saatavilla
vain suuntaa antavasti. Myo0s pilottien aikaiset tyontutkimusten ja kirjattujen asiakastapahtumien
tyomaadrat Asiointipisteissa ovat vain suuntaa antavia.

Arviointikysymyksiin on pilottien tulosten pohjalta tuotettu yleistettyja arvioita. Palveluntuottaja-
kohtaisiin tai pilottikohdekohtaisiin tarkasteluihin on paadytty silta osin, kun on voitu tarkastella
merkityksellista asiakasvolyymia tai selkeda toiminnallista muutosta. Kokonaisuutena muutokset
asiointimddriin ja asiointivirtoihin olivat merkityksellisié palvelutuottajien kannalta ja suhteessa
kyseisen alueen kokonaisasiakasvolyymeihin vain siind tapauksessa, ettd palveluntuottajan toimi-
piste suljettiin kéyntiasioinnilta.

Asiakaskayttaytymisen laadullisen muutoksen tunnistamiseksi haastateltiin kaikkien pilottikohtei-
den asiakasneuvontaa tekevia henkil6ita ja havainnoitiin toimintaymparisto.

Arvioinnin yhteydessa selvitettiin, millaisia mahdollisuuksia Asiointipisteen hydédyntamisessa nah-
daan palvelutuottajien ja isdntakuntien osalta tulevaisuudessa mallin vakiintuessa ja toimintatapo-
jen edistyessa.



Arvioinnin tulokset

Pilottikohteissa ASPA-toimintamallin muutokset toteutuivat vain osittain. Pilottien perusteella ei
ole mahdollista tehda tarkkoja arvioita asiointivolyymien, asiakaspalvelun tai asiantuntijatyon
tydmadrien muuttumisesta. Asiakasneuvonnan osalta tydnjaon muuttuminen on mallin mukaista.

Kaikkien pilottiin osallistuneiden valtion palvelutuottajien yleinen asiakaspalvelu ja neuvonta voi-
daan siirtdd Asiointipisteeseen. Valtion palvelutuottajalle ASPA-malli mahdollistaa yleisen asiakas-
palvelukohtaamisen "ulkoistamisen”. Valtion palveluntuottajien ndkékulmasta on varmistettava,
ettd ASPA-malli tukee kdytanndssa asiakkaiden siirtymista sahkaoisiin palveluihin. Lisaksi Asiointi-
pisteessa tuotetaan parhaimmillaan “kerralla valmiiksi”-asiakaspalvelua vahvistettuna viranomais-
ten etapalvelulla ja mahdollisesti viranomaisen puhelinpalvelulla.

Asiointipisteellé on eritasoisia vaikutuksia asiakkaiden kéyttédytymiseen. Osa asiakkaista siirtyy eri
palvelutuottajien palvelukanavista Asiointipisteen asiakkaiksi. Palveluiden parempi saavutettavuus
saattaa myos tuottaa uutta asiointia paikallisesti. Pilottien kokemukset eivat kuitenkaan tue uuden
asioinnin syntymista merkitsevissa maarin. Ennemminkin tapahtuu siirtymaa palvelutuottajien
palvelukanavista ja etenkin toimipisteista. Toisaalta Asiointipisteiden roolia asiakkaiden ohjaami-
sessa ja opastamisessa sahkaisiin palvelukanaviin tulisi vahvistaa. Huomattava osa Asiointipisteen
kautta kulkevasta asioinnista etenee talla hetkelld perinteisen manuaalisen vireillepanon kautta

Palveluntuottajan oman palvelupisteen sulkemisella on olennainen merkitys Asiointipisteen asioin-
timddriin. Palveluntuottajan oman palvelupisteen sulkemisen yhteydessa osa asiakkaista siirtyy
kdayttamaan palveluntuottajan muita palvelukanavia (sahkoéinen, puhelin, etdampana olevat palve-
lupisteet) ja osa siirtyy Asiointipisteen asiakkaiksi. Etenkin asiakkaat, jotka suosivat vahvasti kayn-
tiasiointia siirtyvat Asiointipisteen asiakkaiksi. Tallaisia asiakkaita ovat tyypillisesti vanhemmat ih-
miset seka syysta tai toisesta sahkdisen asioinnin ulkopuolelle jdaneet tai jattaytyneet asiakkaat.

Asiointipisteellé ei ole merkitystd asiakkaalle eikd palvelutuottajalle, jos myds valtion palvelutarjo-
ajan oma toimipiste on olemassa ja helposti saavutettavissa. Valtion palveluntuottajien omissa
organisaatioissa merkittavat muutokset asiakaspalveluun ja myds asiantuntijaresurssien tyon or-
ganisointiin ovat tapahtuneet vain asiakkailta suljettujen toimipisteiden myo6ta.

Valtion palveluntuottajien omia toimintamalleja on IGhdetty kehittéimddn valtakunnallisiksi ja
mahdollistamaan asiantuntijatyén toimipaikka- ja alueriippumattomuutta. Padosa tasta kehitys-
tyostad on tapahtunut ja tapahtuu ASPA-mallista riippumattomasti. Palvelutuottajilla tapahtuva
kehitys tukee padsaantoisesti myds ASPA-mallin hyédyntamista.

Asiointipisteistd etdpalvelujen kautta tapahtuva asiakaspalvelu ei valtion palveluntuottajilla muo-
dostu merkittévén suureksi. Tavoitetilassa asiakaspalvelu naista kanavista kohdistuu vain sita eri-
tyisesti tarvitseville.

Asiointipisteeseen matkustamista edellyttdvd asiakaspalvelu mahdollistaa palvelun hyvin saata-
vuuden haja-asutusalueilla, mutta on palvelutuottajille selked liséikustannus.



ASPA-malli mahdollistaa myds pienen kunnan asiakaspalvelun keskittémisen. Kuntien nakdkulmas-
ta Asiointipisteen houkuttelevuus syntyy julkisten palveluiden hyvan saavutettavuuden mahdollis-
tamisesta kuntalaisille. Lisaksi palveluneuvojien yhteiskayton tuoma lisskuormitus mahdollistaa
hyvin toimivan asiakaspalvelupisteen, mika yksin kunnan palveluiden tarjonnalla olisi kustannus-
tehokkaasti haastavaa. Molemmat hyddyt voimistuvat palvelutuottajien sulkiessa omia palvelupis-
teitdan asiakaspalvelulta. ASPA-malli mahdollistaa ja edistdad myds uudenlaisten monen toimijan
palveluprosessien kehittamisen, kuten mahdollisten TYP-yhteispalveluiden tarjoamisen Asiointipis-
teessa.

Kunnille Asiointipiste ei tarjoa yksikasitteista kehityssuuntaa kunnan muiden toimipisteiden sul-
kemiselle asiakaspalveluilta. Asiakkaan palvelukohtaiseen opastamiseen liittyvat toimintamallit
ovat vield kokeilujen asteella ja voivat tarkoittaa kunnissa merkittavia muutoksia omassa organi-
saatiossa, kuten palvelukeskusmalliin siirtymisid. Kasvokkaista tapaamista edellyttavissa asioissa
voidaan etdpalvelulla tarjota asiakaspalvelua keskitetysti Asiointipisteestda myos kunnan sisalla.

Kunnalle Asiointipisteessa tarvittavien resurssien maara suhteessa valtiohallinnon palvelujen vaih-
televaan kuormitukseen edellyttdaa kunnan asiakaspalvelutehtavien lisaksi myds muiden soveltuvi-
en toiden kokoamista Asiointipisteeseen. Lisaksi palveluneuvojilta vaadittava laaja tehtavakuva
tuo haasteita osaamiselle ja tyon hallittavuudelle.

ASPA-malli palauttaa kuntalaisille saavutettavissa olevat julkiset palvelut myos niille seuduille, joil-
la valtion palvelutuottajien palveluverkkoa on jo harvennettu.



Sisalto
BTN VZ 1S3 =13 - T PURPRR P 1
N o o To F- | o TSR 6
1.1  Strategiset KEhitySSUUNNAL......ooiiiii i e e e e e e e s rreee e e s 7
P o Vi o] [ oY o1 g I = [0 ] - IO PPPPPPPPPRORN 8
D R K=Y o} - 1V | =1 g o TSR 8
2.2 ASPA-mallin muKkainen toiMiNta .......cocciieiiiiiiiee e sre e e s e e s saaa e e e e 9
2.3 ASPA-pilotoinnin lahtétilanne arvioinnin nakokulmasta .......c.eeeevviiieeiiiiieee i 10
23.1 Sahkdisen asioinnin kasvun vaikutukset kayntiasiointiin .........cccccceeievieciiiinneeee e, 10
I IF- 1 0 o ] =1 oY [P SUURPt 11
o J N o1 o) u ] o] 1 (=T=) U 11
3.1.1 Palveluntuottajien organisoituminen pilotteja varten .........cccccceeeeeeccciieeee e, 13
3.2  Palvelutuottajien oma tavoitetila ja ohjeistukset pilottivaiheeseen .........ccccoceveviiicineennnns 14
700 N (41 1 TR 14
I AV - 1o =11 1o o TR PUPPRN 15
3.2.3 oo ] 16
3.24 I 5 oY [0 01 1) o ) 17
3.25 Y T o =T L 18
3.3 Isantdkunnat - tavoiteasetanta ja jarjestelyt ......ccocceeiiiiiiiiiiiee 19
3.4  Etdpalvelujen roolittaminen PiloteiSSa .......ccuueeiieiiieiiiiiiee et 20
3.5  Palvelutuottajien odotukset asiakaspalvelun tydnjaosta pilottivaiheessa..........cccccuueeeene. 20
O N Vo a1 o IR A U] Lo Y= AU 22
4.1  Pilottien vaikutukset palvelutuottajien toimintaan ........cccccovveeeeei e, 22
4.1.1 Pilottikohtaiset VaikUtUKSET ........cuueiiiiiiiic e 22
4.1.2  Asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon organisointi palvelutuottajittain ............c........... 24
4.1.2.1  Vaikutukset valtion palvelutuottajittain........ccccccceieiiiiiiiiieee e, 24
4.1.2.2  Vaikutukset Asiointipisteen isantakunnissa .......cccccocecvieiieeeieicccciee e, 26
4.1.2.3  Suljetut toimMIpIStEET ....ceiviii i e 27
4.1.2.4  Aukioloaikojen rajaaminen tai ruuhkautuminen.........cccccceeeeiiecciiiieeee e, 28
4.1.2.5 Viranomaisen asiakaspalvelu Asiointipisteen tiloissa ......cccccccoeeevvvvveeeeeeeeiicnnnee, 29
4.1.2.6  Ajanvaraukset tarjottaviin palveluinin.........cccccceeiieiiiiiieeie e, 30
4.1.2.7  Suora yhteys Asiointipisteesta palvelutarjoajaan .......cccccceeeeeeieciiiveeeeeeee e, 31
4.1.2.8 Asiointipisteen toiminnan edellyttama tuki palvelutarjoajalta............................ 32
4.1.3  Tyon jakaantuminen asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon kesken seka vaikutukset
L0701 g - - 1 o 1 o Y 33
4.1.3.1  Asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon jakautuminen ...........cccccoeeeiiiiieeeeiiinicnnnee, 33
4.1.3.2  Asiakaspalvelutyon siirtyminen Asiointipisteeseen ja paallekkaisyydet.............. 34
4.1.3.3  Vaikutuksia asiantuntijatyOnoN ..........cooiiiiiiiiiieieeiceicreeeee e e 35
4.1.3.4  Vaikutukset palveluntuottajan henkiloston tyOmaariin........cccoeevvvvvveeeeeeierecnnnnee. 35
4.2  Viranomaisten oman henkildston matkustamiseen kdyttama aika ja raha asiakaspalvelun
ANTAMISEEN ASIOINTIPISTEISSA 1uvvvrriirrrrririiiiuiririuiurererererrrrrerrrrrrrr——————————.———.—————————.....—.—......—.——.———. 37
4.3  Yhteisen asiakaspalvelun ja Asiointipisteen vaikutukset asiakaskadyttaytymiseen ja eri
ASIOINTIKANAVIEN KAYTEOON .eiiiiiiii it s e e s s abae e e s s ata e e e e saaaeees 39
4.3.1  Asiakaskayttaytymisen muuttumiseen vaikuttavat tekijat........cccovvveeiiiiiiniiiinniennnnnn. 39
43.2 Uudet asiakashyodyt asiakaskayttaytymisen drivering........ccccceeevveeciveeeeeeeeeenecnnnnee, 41



4.3.3  Arvio Asiointipisteen vaikutuksista asiointikanavien valintaan ja kayttéon................ 42

5 ASPA-mallin vaikutukset palvelutuottajien toimintamalleihin ............oovvvvvvveiiriieeveeennnns 44

5.1 Vaikutukset ja hyodyntaminen valtion palvelutuottajilla.......cccccvveeeeiinieiciiee e, 44

700 00 (=1 - S 44

51.2 MaISErAatit. oo 46

5.1.3 TE-OIMISTOL. e 48

700 T S o Y1 RS 50

5.1.5  Verohallinto.....coe oo s e s s 52

5.2 Vaikutukset ja hyodyntaminen Asiointipisteiden isantakunnissa..........cccccevvveeeeeeienccnnnnnee. 54

6 Yhteenveto ja jJohtOPAATOKSELt ....cccuiieii i 57

6.1 ASPA-mallin ja yhteisen asiakaspalvelun vaikutukset palvelutuottajien toimintaan ......... 57
6.1.1  Asiakaspalvelun organisointi Asiointipisteen yllapitdjakunnassa ja valtion

palveluntuottajien omassa Organisaatiossa .......ueeieiiieieciiiiiiieie e e e 57
6.1.2  Asiantuntijatydn organisointi Asiointipisteen yllapitajakunnassa ja valtion

palveluntuottajien omassa Organisaatiossa .......ueeieeiieieciiiiiiieee e e e e e 58

6.2  ASPA-mallin vaikutukset asiakaskayttaytymiseen ja eri asiointikanavien kayttoon........... 59

6.3  ASPA-mallin hyddyntamismahdollisuudet ..........cccveiieiiiiiiiiiiiee e 60

6.3.1 Johtopaatokset hyodyntamispotentiaalista .......ccccovveeeeeiiiiciiiie e, 62



1 Johdanto

Yhteiset Asiointipisteet tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden saada padosin julkisen hallinnon pal-
velut samasta paikasta. Asiointipisteet antavat myds palveluntuottajille mahdollisuuden yhdistaa
voimavaroja asiakaspalvelun osalta ja panostaa yhteisesti kansalaisten asiakaspalvelun laatuun.

Sahkdisten palvelumuotojen kehittyessa on edelleen palveluperiaatteen mukaisesti tarkeaa, etta
padsy hallinnon palveluihin turvataan myds sellaisille julkisen hallinnon asiakkaille, jotka eivat voi,
osaa tai halua kayttaa itsendisesti viranomaisten luomia sahkdisen asioinnin menetelmia. Myos
julkisen hallinnon asiakkuusstrategiassa korostetaan, etta vaikka ensisijaisena tavoitteena onkin,
ettad sahkoinen asiointi olisi asiakkaille houkuttelevin asiointivaihtoehto julkisen hallinnon palve-
luissa, asiakkaille tulee tarvittaessa jarjestaa mahdollisuus myos kdyntiasiointiin.

Julkisen hallinnon yhteisella asiakaspalvelulla pystytdaan varmistamaan hallinnon palveluperiaat-
teen ja asiakkuusstrategian edellyttama asiakkaiden mahdollisuus perinteiseen kdyntiasiointiin
kaikkialla maassa.

Yhteisella asiakaspalvelulla edistetdan ja laajennetaan palveluperiaatetta toteuttaen hallinnon
asiakkaiden mahdollisuuksia kayttaa yhdenvertaisesti viranomaisten sahkdisia palveluita tarjoa-
malla yhteisessa asiakaspalvelussa sahkoisten palveluiden edellyttama tekninen valineisto seka
asiakkaan mahdollisesti tarvitsema tuki ja opastus palveluiden kayttamiseen.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelujen kehittamista tehdaan palvelun luonteen edellyttamalla tavalla
monikanavaisesti. Tavoitteena on, etta vahvistetaan sahkoisia palveluita ja kootaan asiakaspalve-
lua niin, ettd palvelujen hakeminen niiden kautta muodostuu asiakkaalle hyvin saatavilla olevaksi
ja helppokayttoiseksi vaihtoehdoksi perinteisen suoran asiantuntija- ja viranomaispalvelun sijasta.
Asiakkaan saaman palvelun sisalt6é ei ndin muutu, mutta palvelukanava muuttuu.

Kehittamiskohteiksi tulevat erityisesti sahkoiset palvelut, puhelinpalvelut ja yhteiset Asiointipisteet
huomioiden myos kansallisen palveluarkkitehtuurin luomat mahdollisuudet.

Viranomaisten asiakaspalvelun keskittaminen yhteisiin Asiointipisteisiin mahdollistaa asiantuntija-
tyon uudelleen organisoinnin esimerkiksi siirtymalla keskitettyyn asiantuntijapalveluun, jossa maa-
riteltyihin palveluihin liittyvaa asiantuntijaty6ta voidaan siirtaa tehtavaksi muilla paikkakunnilla.
Tama tulee kysymykseen niissa palveluissa, joissa asiantuntijatyo ei ole paikkariippuvaista, asian-
tuntijatyo on esim. suurten volyymien takia ruuhkaantunut tai asiantuntijaty6ta on muista syista
jarkeva hajauttaa. Yhtena osana keskitettya asiantuntijapalvelua voi olla myds erikoistuminen,
jolloin tietyn palvelun tai palvelukokonaisuuden hoitaminen valtakunnallisesti on vastuutettu yh-
delle viranomaiselle.

Yhteisissa Asiointipisteissa asiakkailla on mahdollisuus kayttda myos sahkoisia palveluja asiakas-
palvelupdatteelld, jos hanella ei ole tietokonetta muuten kaytossaan. Palveluneuvoja ohjaa asiak-
kaan aina ensisijaisesti séhkdiseen asiointiin silloin, kun palvelu on tarjolla sdhkdisesti, ja neuvoo ja
tukee asiakasta tarvittaessa palvelun kdytossa.

Yhteisiin Asiointipisteisiin liitetdan myos etapalvelun kdayttomahdollisuus. Etdpalvelu (video- ja
verkkoneuvottelu) mahdollistaa asiantuntijapalveluiden antamisen palvelupisteisiin ja pidemmalla
aikavalilla myos asiakkaan kotiin. Nain mahdollistuu asiantuntijan tarjoaman tdysimittaisen asia-



kaspalvelun valittdaminen myds sinne, missa fyysinen ldsndolo ei ole mahdollista. Asiointitilantee-
seen voidaan myos tarvittaessa liittaa erilaisia lisdpalveluja, kuten etatulkkaus.

1.1 Strategiset kehityssuunnat

Valtio. Valtion palveluntuottajien asiakaspalvelujen suhteen on havaittavissa kolme keskeista yha
vahvistuvaa kehityssuuntaa: 1) palveluiden tuottamisesta ja tarjolle saattamisesta suoraan vastaa-
vat organisaatioyksikot eli virastot muodostuvat jatkuvasti joka suhteessa suuremmiksi ja vah-
vemmiksi, vaikka resurssit kokonaisuutta tarkasteltaessa niukkenevat; 2) kdyntiasioinnin tarve va-
henee kaikkien viranomaisten palveluissa jatkuvasti useasta eri syysta johtuen; 3) osaltaan edelli-
siin liittyen ja niiden seurauksena, palveluntuottajien omien toimipisteiden maara vahenee jatku-
vasti. Muodostuvassa tilanteessa heikkenevan kysynnan alueiden palvelutarpeisiin vastaaminen
jaa joko pelkastaan sahkoisten palveluiden tai niita taydentavasti myos eri toimijoiden yhteistyds-
sa jarjestaman kayntiasiointimahdollisuuden varaan.

Kunnat. Kuntien asiakaspalvelutoiminta vaihtelee kuntakohtaisesti hyvinkin merkittavasti niin
palvelujen sisallon kuin jarjestamistavan suhteen. Lisdaksi monissa tapauksissa osa asiakaspalvelu-
toiminnasta on osana useamman kunnan yhteistydssa tuottamia palveluja. Kuntien asiakaspalve-
lujen tarjonnan organisoinnin suhteen yhtena selkedna kehityssuuntana on ollut eri substanssi-
toimintojen asiakaspalveluiden kokoaminen yhteen ja yhdesta pisteesta tarjottavaksi. Esimerkkeja
tasta ovat myos ne tapaukset, joissa yhteispalvelupisteen perustamisen yhteydessa myos kunnan
asiakaspalvelut on koottu kyseisesta pisteesta tarjottaviksi. Toinen yhtendiseen konseptiin perus-
tunut tapa on jarjestaa asiakaspalvelun tarjonta asiakaspalvelukeskus (ASPA) — hankkeen mukai-
nen ratkaisu. ASPA — hankkeen tavoitteena oli luoda kunnille asiakaslahtdinen toimintamalli,
"asiakaspalvelukeskus-konsepti”, jossa kunnan asiakaspalvelu jarjestetdaan palvelu- ja prosessilah-
toisesti, nykyisen organisaatioldhtoisen mallin sijaan.

Kuntien selkea kehityssuunta on ollut pyrkimys kuntapalvelujen sahkoistamiseen. Palvelujen sah-
koistaminen on yleisesti ottaen palvellut enemman palvelujen laadun ja tarjoamisen parantamisen
tavoitteita, eika asiointitarpeen vahentamisen tavoite ole ollut niin selkedna prioriteettina kuin
valtion palveluntuottajilla.

Keskimaardisen kuntakoon kasvaminen on luonut ja luo jatkossa aikaisempaa parempia edellytyk-
sia erikoistumiseen ja toimintojen kokoamiseen myds kuntakentassa.

Yksittdiselle kunnalle asiakaspalvelujen kokoaminen yhteen mahdollistaa laajan palveluvalikoiman
asiakaspalvelujen tarjoamisen myos muualla kuin kuntakeskuksessa.

Pidemman aikajanteen tavoitteena on, etta vahvistetaan sahkoisia palveluita ja kootaan asiakas-
palvelua niin, etta palvelujen hakeminen niiden kautta muodostuu asiakkaalle hyvin saatavilla ole-
vaksi ja helppokayttoiseksi vaihtoehdoksi perinteisen suoran asiantuntija- ja viranomaispalvelun
sijasta.



2 Arvioinnin tausta

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittamishankkeen (Asiakaspalvelu2014 — hanke) tavoitteena
on, etta asiakkaat saavat julkisen hallinnon asiakaspalvelut yhteisista Asiointipisteistda koko maassa
vhdenvertaisesti ja kohtuuetaisyydelld asuinpaikastaan. Hankkeen jatkovalmistelutyéryhman lop-
puraportti valmistui kesakuussa 2014.

Tavoitteeksi on asetettu, etta hallituksen esitys laiksi julkisen hallinnon yhteisesta asiakaspalvelus-
ta annetaan eduskunnalle syksylla 2015, kun yhteisen asiakaspalvelun syksylla 2014 alkavasta pilo-
toinnista on ensin saatu kokemuksia. Yhteistd asiakaspalvelua pilotoidaan 23.9.2014 alkaen Oulun
Kiimingissa, Mikkelissa, Saarijarvella, Paraisilla ja Pelkosenniemella. Nailla viidella paikkakunnalla
testataan ja kehitetdan muun muassa yhteisen asiakaspalvelun toiminta- ja rahoitusmallia, toimiti-
loja seka kayttoon tulevia laitteita ja jarjestelmia.

Yhteisen asiakaspalvelun pilotoinnin aikana on tarpeen arvioida yhteisen asiakaspalvelun toimin-
tamallia seka sen vaikutuksia muun muassa asiakaskayttaytymiseen ja asiakastyytyvaisyyteen, ta-
louteen seka yhteiseen asiakaspalveluun osallistuvien palveluntuottajien (ml. kunnat) omaan toi-
mintaan.

2.1 Tehtaviaksianto

Ulkoisessa arvioinnissa on tavoitteena arvioida vaikutuksia asiakaskayttaytymiseen ja palvelun-
tuottajien omaan toimintaan.

Ulkoisen arvioinnin rinnalla toteutetaan toimintamallin arviointi ja asiakaspalautteen keraaminen.
Toimintamallin arviointi kattaa muun muassa prosessien ja kdytanteiden toimivuuden, palvelu-
korttien ja viestinnan arvioinnin. Arviointiin liittyy my0s asiakaspalvelua tukevien jarjestelmien ja
laitteistojen toimivuuden arviointi.

Vaikutuksia talouteen ja kustannuksiin selvitetdan valtiovarainministeridssa virkatyona.

Ulkoisen arvioinnin painopiste on palvelutuotannon muutoksessa ja vaikutuksissa, joita yhteisen
Asiointipisteen toimintamalli aiheuttaa sekd mahdollistaa. Arviointi kohdistuu seka valtion palve-
luntuottajiin etta pilottikuntiin.

Palveluntuottajien ndakokulmasta arvioinnilla haetaan tietoa viranomaisen tyon organisoinnista ja
toimintamallin mahdollisista kielteisista vaikutuksista ja toisaalta toimintamallin mahdollistamista
toiden ja tyotapojen uudelleenjarjestelyistd seka tasta palveluntuottajille koituvista hyddyista.

Paakysymykset. Arvioinnin tavoitteena on selvittaa:

1. Miten yhteinen asiakaspalvelu on vaikuttanut asiakaspalvelun organisointiin Asiointipis-
teen yllapitdjakunnassa ja valtion palveluntuottajien omassa organisaatiossa?

2. Miten yhteinen asiakaspalvelu on vaikuttanut asiantuntijatyon organisointiin Asiointipis-
teen ylldpitajakunnassa ja valtion palveluntuottajien omassa organisaatiossa?

3. Miten yhteinen asiakaspalvelu on vaikuttanut asiakaskadyttaytymiseen ja eri asiointikanavi-
en kayttoon?



Toiminnan organisointiin liittyen selvitetdan:

1.

Onko Asiointipiste vaikuttanut osallistuvien viranomaisten oman henkilostén tyomaa-
riin/tyon jakaantumiseen asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon kesken?

Miten asiakaspalvelun tuottaminen Asiointipisteissa vaikuttaa viranomaisten oman henki-
|6ston matkustamiseen kdyttamaan aikaan ja rahaan?

Miten ASPA-mallia on hydodynnetty valtion palveluntuottajien ja kuntien omassa palvelu-
tuotannossa?

Millaisia mahdollisuuksia ASPA-mallin hyddyntamiseen ndahdaan valtion palveluntuottajien
ja kuntien omassa palvelutuotannossa tulevaisuudessa mallin vakiintuessa ja toimintatapo-
jen edistyessa?

Asiakaskayttaytymiseen ja eri asiointikanavien kaytt66n kohdistuvien vaikutusten arviointi:

Miten Verohallinnon ja maistraattien omien toimipisteiden tilapdinen sulkeminen kayn-
tiasioinnilta Mikkelissa seka Paraisilla vaikuttaa asiakaskayttaytymiseen?

Onko Asiointipiste vaikuttanut asiakkaiden asiointikanavien valintaan (Asiointipis-
te/viranomaisen oma piste/puhelin/verkko) ja miten?

Onko Asiointipiste vaikuttanut kdyntiasioinnin kokonaiskysyntaan ja miten?

2.2 ASPA-mallin mukainen toiminta

Palvelutuotannolla tarkoitetaan niitd toimintoja, jotka liittyvéat asiakasrajapinnassa toimimiseen
palvelun antamiseksi asiakkaalle:

sahkoisen palvelun tarjoamisen

etdpalvelun tuottamisen

palveluntuottajan tapaamisen palvelupisteessa

palveluneuvojan manuaalisen palvelutapahtuman suorittamisen

Palvelu on palveluntuottajan palvelu, jota tarjotaan Asiointipisteestd. Palvelun tarjoavat Asiointipis-
teen palveluneuvojat.

Palveluneuvojat antavat eri viranomaisten eli palvelutuottajien palveluihin liittyvaa yleisneuvon-
taa. Palveluneuvojat voivat tehda seuraavia tehtavia liittyen eri palvelutuottajien palveluihin:

Asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen.

Pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten verkkopalvelujen kayton tuki.
Asiakirjojen vastaanottaminen.

Maksujen vastaanottaminen.

Ajanvarausten vastaanottaminen etdpalveluun ja muuhun asiantuntijapalveluun.
Tietojen antaminen yleisellad tasolla palveluista ja viranomaisista.
Neuvontapalvelu asioissa, joissa otetaan vastaan asiakirjoja.

Pisteessa palveluja tarjoavien viranomaisten tuotteiden myynti.

Palveluntuottaja on viranomainen, joka tuottaa palvelun.

Asiointipisteen keskeisin tehtdva on tarjota palveluntuottajien palveluita. Palvelutuotannon yleispro-
sessissa huolehditaan asiakasrajapinnassa palvelun onnistumisen kannalta tarkeimmista tehtavista —



10

tunnistetaan palveluasia, kartoitetaan palvelutarve ja siihen soveltuvat palvelukanavat, kasitellaan
palvelutapahtuma valitussa palvelukanavassa ja paatetdén palvelutapahtuma.

Asiakaspalvelutilanne etenee palvelutarpeen ymmartamisesta palvelun viimeistelytehtéviin.

S MMM

Kuva. Asiakaspalvelutilanteen ohjeellinen vaiheistus

Palvelukanavilla Asiointipisteessé tarkoitetaan seuraavia: Asiointi palveluneuvojan kanssa, Sahkoi-
set verkkopalvelut, Etapalvelut, Sahkoposti, Puhelin, Kirjeposti ja Palveluntuottajan asiantuntijata-
paamiset.

2.3 ASPA-pilotoinnin ldahtétilanne arvioinnin nakokulmasta

2.3.1 Sahkoisen asioinnin kasvun vaikutukset kdyntiasiointiin

Sahkdisen asioinnin kehittdmisen on ennustettu vahentavan naiden toimijoiden kaynti-
asiointimaaria keskimaarin noin 54% vuodesta 2011 vuoteen 2019 (vrt. ASPA2014-loppuraportti).

Alla olevassa taulukossa on arvioitu toimijakohtaisesti muutoksen prosentuaalista suuruutta kayn-
tiasiointimaariin pilotoinnissa ASPA-raportissa esitetyn vuoden 2011 Idhté6tilanteen perusteella.
Kayntiasioinnit palveluntuottajilla vahenisivat vuoden 2011 Idhtotietoihin pohjautuvissa laskelmis-
sa seuraavasti ASPA-pilotissa puolen vuoden aikavalilla 10/2014-3/2015 seuraavasti.

Taulukko. Laskennallinen muutos kayntiasioinnissa 2014-2015 seka 6 kk pilottijaksolla.

Poliisin lupahallinto  TE-toimistot Verohallinto Maistraatit Kela

Vuosina 2014 ja vahenee vuositasol- vadhenee vuosita- vdhenee vuosi- vdhenee vuosi-  vdhenee vuosi-
2015 keskimaarin layli 20% solla yli 15% tasolla yli 5% tasolla alle 5% tasolla yli 10%
(laskennallisesti)
Pilottien 10,5% 8,4% 2,5% 1,8% 8,5%
ensimmaiset 6kk
(laskennallisesti)
Kommentit Sahkaoisiin palvelui-  Vuoden 2015 Voimakasta Sahkoinen asi- Sahkoinen
hin siirtyminen ei toimintamalli- kausivaihtelua  ointi on edennyt asiointi lisdan-
vield ndy pilotti- muutos sahkoi- vuoden vaih- hitaasti tyy vaihtele-
kaudella. nen/puhelinasioin  teessa Toimintamallis-  vasti eri kohde-
Merkittavin muutos tia kohti voimis- Sahkdinen sa kdyntiasioin-  ryhmissa.
tulee poistuvien taa kehitysta asiointi yleis- tia edellyttavia Myos etapalve-
kuljettajalupien tyy myos sita palveluja (lait) luun panoste-
myota ja passien mukaa kun taan.
uusinnan osittain uusia palveluja
sahkoistyessa. toteutetaan

Edella olevan taulukon arvioiden pohjalta pilottien aikaisissa kdayntiasiakasmaarissa voisi tapahtua
jopa 10 % vahentymista palveluntuottajien omien sahkdisten palvelujen kdyton kasvun myota,
joka siten on otettava arvioinnissa huomioon yhtena vaikuttavana trendina.
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3 Lahtotilanne

3.1 Pilottikohteet

Pilottipaikkakunnat ovat valikoituneet siten, ettd ne edustavat asukasmaaraltaan, maantieteellisel-
ta sijainniltaan seka kielellisesti erityyppisia kuntia. Myos valtion palveluntuottajien sijoittuminen
pilottipaikkakunnilla vaihtelee. Kaikissa isantakunnissa on aiempaa kokemusta yleisten asiakaspal-
velujen tuottamisesta usean valtion palveluntuottajan asiakaskunnalle.

Mikkeli (54 734 as.), Etela-Savon maakuntakeskus, kaupungin virastotalo Mikkelin keskustassa.
Mikkelissa on TE-toimiston, poliisin ja Kelan toimipisteet. Maistraatin ja Verohallinnon toimipisteet
suljetaan tilapdisesti asiakaspalvelulta yhteisen asiakaspalvelun avautuessa. Kyseessa on uusi pal-
velupiste; 3 palveluneuvojaa; kdynnistettiin pilotin alkaessa.

Palvelutuottajien selkedsti paikalliset omat erityispiirteet pilotissa

Poliisi Poliisin oma toimisto 300 m padssa, jossa on tarjolla poliisin tdaydet lupapalvelut.
TE-toimisto TE-toimisto 500 m padssa. Aukioloaikaa rajoitettu maaliskuusta 2015 lahtien.
Ajanvarauksella TE-toimistosta saa puhelin- ja etdpalvelua.
Verohallinto Verohallinnon oma toimisto on suljettu.
Ei paikallisia palveluja
Maistraatti Maistraatin oma toimisto on suljettu.

Ajanvarauksella ja ilmoitettuina palveluaikoina maistraatin edustaja paikalla
Asiointipisteessa.

Kela Kelalla oma toimisto 200 m p&assa.
Ei paikallisia palveluja

Kunta Mikkelin kaupungin palvelut ovat tarjolla koko palveluoppaan laajuudessa. Tek-
nisen toimen kanssa ollaan aloittelemassa yhteistyota. Sote-puolen yhteystyo
harkinnassa. on tulossa yksi henkild Asiointipisteeseen.

Oulu, Kiiminki. Oulun Asiointipiste sijoittuu Kiiminkiin (13 300 as.), joka sijaitsee n. 20 km Oulusta
koilliseen. Oulussa on maistraatin, Verohallinnon, TE-toimiston, poliisin ja Kelan toimipisteet. Ky-
seessd on vakiintunut palvelupiste; 3 palveluneuvojaa (n. 2 htv); kdynnistetty 2011. Asiakkaat ovat
vahvasti Oulun vaikutuspiirissa (20 km), jolla on vaikutuksia Asiointipisteen palvelujen kayttoon.
Olemassa ollutta yhteistyota palveluntuottajien kanssa on jatkettu. Kunnan omalla viestinnalld on
todettu olevan merkittavaa vaikutusta asiointimaariin.

Palveluntuottajan selkeasti paikalliset omat erityispiirteet pilotissa

Poliisi Poliisi paikalla Haukiputaan poliisiasemalta 1-2 krt / kk
Asioijia tulee jopa 100 km sateeltad (vaikeuttaa muutoksen arviointia)
TE-toimisto Paikalliseen TE-toimistoon Oulussa.
Verohallinto Paikallinen Verohallinnon toimisto Oulussa.
Maistraatti Maistraatin edustaja kay tarvittaessa ajanvarauksesta paikalla

Lahin Maistraatin kdyntiasiointipiste Oulussa

Kela Asiat pyritdan hoitamaan aina loppuun, ettei asiakasta tarvitse ldhettdaa Ouluun.

Palveluneuvojille ei anneta puhelintukea asiakkaan asiointiin, vaan asiakas ohja-
taan etapalveluun.

Kunta Kunnan palveluja tarjolla laajasti (kyseessa entinen kunnantalo). Tulevaisuudessa
lisdtdan: rakennusvalvonta, tekninen toimi.
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Parainen (15 549 as.). Paraisilla on suuri maantieteellinen alue, paljon saaria, asiakaspalvelu hajau-
tuu vaistamatta jatkossa kunnan eri toimipisteisiin. Paraisilla on TE-toimiston, poliisin ja Kelan toi-
mipisteet. Maistraatin ja Verohallinnon toimipisteet suljetaan asiakaspalvelulta yhteisen asiakas-
palvelun avautuessa. Parainen on kaksikielinen kunta, jossa enemmistd puhuu ruotsia. Asiakaspal-
velupiste oli jo olemassa; 2 palveluneuvojaa (n. 1,3 htv). Kunnan omat palvelut ovat selkeasti
enemmistond. Alussa ei ollut riittavaa viestintapakettia - tieto palvelutarjonnasta ei saavuttanut
asiakkaita.

Palveluntuottajan selkeasti paikalliset omat erityispiirteet pilotissa

Poliisi Poliisi on viereisessa talossa
TE-toimisto TE-toimisto on viereisessa talossa
Verohallinto Verohallinnon toimisto on suljettu pilotin alkaessa.
Toimipisteessa jaljelld olevat Verohallinnon asiantuntijat eivat kaytettavissa.
Maistraatti Maistraatin toimisto on suljettu pilotin alkaessa.
Keskiviikkoisin julkinen notaari Turusta paikalla
Kela Paikallinen toimisto lahella
Kunta Asiointipisteessd annetaan sisdistd ja ulkoista neuvontaa kunnan palveluista.

Pelkosenniemi (948 as.). Pelkosenniemelld ei ole yhtaan tarkasteltavina olevien viranomaisten
toimipistettd. Etdisyydet palvelutuottajiin ovat pitkia, yli 50 km. Lahtotilanteessa olemassa oleva
yhteispalvelupiste uudistettiin. Palveluiden kayttdjind korostuvat vanhukset, sosiaalisesti rajoittu-
neet, myos nuoret nettiosaajat, joilla ei hallinnon palvelujen kaytén kokemusta. Etapalvelusta oli
entuudestaan hyvia kokemuksia.

Palveluntuottajan selkeasti paikalliset omat erityispiirteet pilotissa
Poliisi Lupapalvelut (henkilokortit, passit, aseluvat) saa Kemijarvelta.

Poliisi ottaa vastaan myods Savukoskella perjantaisin.

Poliisi tekee sdanndllisia kdaynteja Pelkosenniemella.

Lupapalvelut hoitaa Lapin Poliisilaitos, Tornion poliisiasema.

TE-toimisto Rovaniemen toimipiste on paikallisesti mukana palvelutarjonnassa.
Verohallinto Oulun toimipiste, paikalliset asiantuntijat

Maistraatti Rovaniemen ja Kemin toimipiste, paikalliset asiantuntijat

Kela Rovaniemen toimipiste, ei paikallisia asiantuntijoita

Kunta Kunnan palveluista annetaan yleisinfoa.

Saarijarvi (10 065 as.). Saarijarvellad on poliisin ja Kelan toimipisteet. Etdisyys Jyvaskylaan palvelu-
tuottajiin (maistraatti, Verohallinto) on 65 km. Tammikuussa 2014 avattiin yhteispalvelupiste, joka
muutettiin Asiointipisteeksi; 2 palveluneuvojaa (n. 1 htv). Asiointia tapahtuu my6s ymparistokun-
nista (mm. poliisin palvelut). Etdpalvelut ovat kdytdssa jo ennen pilotointia (yli 100 tapausta, TE-
toimisto suurimpana).
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Palveluntuottajan selkedsti paikalliset omat erityispiirteet pilotissa

Poliisi Poliisin toimipiste on ldhella. Kdyntiasiakas saattaa joutua jonottamaan.
Lupa-asioiden tuki jarjestettiin pilotin alkaessa Sisa-Suomen poliisilaitoksesta
Jyvaskyldsta, josta tuki siirtyi Saarijarvelle pilotin aikana.
Saarijarven lupapalveluiden aukioloa supistetaan Adnekosken lupapalveluiden
kdynnistyessa uudelleen kevaalla 2015

TE-toimisto Lahin TE-toimisto Adnekoskella (35km), jossa rajoitettu aukioloaika
Yhteisty6 on aloitettu tammikuussa 2014
Varsin mittavaa etdpalvelua

Verohallinto Verohallinnon toimisto Jyvaskylassa (65km)
Verohallinnon tukihenkil6t ovat Jyvaskylan toimipisteessa
Yhteisty6 on aloitettu tammikuussa 2014

Maistraatti Maistraatin toimisto on Jyvaskyldssa (65 km)
Yhteisty6 on aloitettu tammikuussa 2014
Kela Kelan toimipiste on ldhelld. Ruokatunnit kiinni.
Kunta Kunnan oma palvelupiste on samassa talossa, johon Asiointipiste yhdistetdaan

pilotin aikana

3.1.1 Palveluntuottajien organisoituminen pilotteja varten

ASPA-malli edellyttaa palveluntuottajilta organisoitumista omien palvelukanaviensa, asiantuntija-
tyon ja asiakaspalvelujen osalta siten, etta maaritellyt palvelut voidaan tarjota Asiointipisteen
kautta. Eri palveluntuottajien valtakunnallinen organisoituminen vaihtelee. My0s erilaisia pilottien
lapivientiin liittyvia paikallisia toimintatapoja on suunniteltu tai kokeillaan parhaillaan.

Palveluntuottajan sisdisesti valtakunnallisia, ei-paikallisia piirteita pilotissa

Poliisi Poliisin ajanvaraukset sdhkoisesti asiakaspaatteella.
Poliisin ajanvaraukset puhelimitse.
Asiointi sahkoisesti asiakaspaatteella.

TE-toimisto Asiointipisteestd mahdollisuus soittaa valtakunnallisiin TE-palvelujen palvelunu-
meroihin.
TE-toimiston palveluihin asiointi séhkoisesti asiakaspaatteella.

Verohallinto Asiointi hoidetaan soittamalla Verohallinnon puhelinpalveluihin

Verohallinnon puhelinpalvelun piloteille annettu tukinumero

Asiointi sdhkoisesti asiakaspaatteella.

Valtakunnallinen etdpalvelu eraista valikoiduista asiakokonaisuuksista ajanvara-
uksella

Manuaalisen vireillepanon aineiston postitus keskitettyihin pisteisiin

Maistraatti Asiointi sahkoisesti asiakaspdatteella.
Etdpalvelu ajanvarauksella tai valittomasti.

Kela Asiointi sahkoisesti asiakaspdatteella.
Etdpalvelu ajanvarauksella tai valittomasti.

Kunta Vain kaupungin/ kunnan omia palveluja tarjolla. Etdpalvelua omien toimipistei-
den kesken.
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3.2 Palvelutuottajien oma tavoitetila ja ohjeistukset pilottivaiheeseen

Oheinen tarkastelu perustuu ASPA2014-dokumentaatioon, pilottien suunnitteluvaiheen dokumen-
taatioon, valtion palvelutuottajien kanssa kaytyihin kokouksiin ja muuhun kaytettavissa olevaan
valtion palvelutuottajien strategia-aineistoon.

3.2.1 KELA

3.2.1.1 Palvelutuotannon tavoitetila

Kela uudistaa asiakas- ja prosessilahtoisesti kaikki Kelan 40 etuustietojarjestelmaa vuoteen 2021
mennessa ja lisaa niiden automaatiota seka uudistaa myos niiden 90 tukijarjestelmaa. Hankkeen
yhteydessa toteutetaan tietovarasto ja uudistetaan etupainotteisesti Kelan verkkopalvelut.

Vuonna 2013 paattynyt asiakkuudenhallintahanke tuotti yhteisen pohjan Kelan palvelujen ja toi-
mintojen jarjestamiselle asiakaslahtoisesti ja johti oman asiakkuusohjelman useampivuotiseen
toteutukseen.

Parhaan vaikuttavuuden saavuttamiseksi asiakkaat ohjataan heidan palvelutarpeensa mukaiseen
palvelukanavaan. Asiakkaiden asiointitarpeen vahentaminen ja itsepalvelu vapauttavat resursseja
vaativampaan asiakkuuksien hoitamiseen.

Kela ottaa vastuuta asiakkaan asian hoitamisesta siten, ettei asiakkaan tarvitse ottaa yhteytta usei-
ta kertoja. Kela on aktiivisesti yhteydessa asiakkaaseen ja hoitaa hdnen asiansa kerralla kuntoon.
Kela lisaa itsepalvelumahdollisuuksia kattavalla ja helppokayttoisella verkkopalvelulla ja mahdolli-
suudella asioida digitaalisesti ympari vuorokauden. Henkilokohtaista palvelua kohdennetaan hoi-
tomallien mukaan sita tarvitseville asiakkaille, mahdollistetaan asiakkaiden etaasiointi kotoa, mo-
biilisti, kumppanin toimipaikasta ja Kelan yksikdiden valilla. Mahdollistetaan asiakkaan asioinnin
siirtyminen kanavasta toiseen asioinnin aikana. Lisatdaan ja monipuolistetaan kumppanien tarjoa-
maa Kelan palvelua.

Ulkopuolisiin asiakaspalvelupisteisiin tehtavien asiakaskayntien odotetaan lisdantyvan vain muu-
tamia prosentteja vuodessa (vuonna 2013 tapahtui yhteensa 56 000 kayntia).

Eri palvelukanavissa korostuvia piirteita:

- Verkkopalvelu kohdentuu kaikille, niin satunnais- kuin jatkuvissa asiakkuuksissa

- Verkkopalvelukanavassa korostuvat tiedon haku, verkkoasiointi ja viestipalvelut

- Asiakas voi kysya neuvoa sekd hoitaa omia tai ldheisensa asioita verkossa

- Toimistopalvelussa asiointi tapahtuu ajanvarauksella

- Puhelinpalvelussa asiakas voi soittaa, mutta myos Kela soittaa aktiivisesti

- Asiointipisteissa korostuu mahdollisuus saada avustavaa palvelua Kela-asioissa

- Asiointipisteissa tapahtuu neuvontaa verkkoasioinnissa sekd mahdollistetaan Kela-asioiden
hoitoa etdyhteydelld

Asiointipisteissa periaatteena on tarjota palvelua etenkin paikkakunnilla, joissa ei ole Kelan toimis-
toa.

3.2.1.2 Asiointipisteelle mddritelty rooli
Toimintamalli sisdltaa: palveluohjeistus, valtakunnallinen hajautettu etapalvelu, varauskalenterit ja
valtakunnallisen puhelinpalvelunumerot seka paikalliset kontaktihenkilot.
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Asiakas voi toimittaa Asiointipisteeseen KELAlle tarkoitettuja asiakirjoja, jotka skannataan.

Etapalvelu ja asiantuntijatuki asiakkaan asioissa voidaan antaa etdpalveluyhteyden avulla. Yhteys-
tiedot 16ytyvat videoneuvottelujarjestelman hakemistosta. Etdasiointiin on kaytettavissa online-
palvelu (suositeltu) ja myos ajanvaraukseen pohjautuva palvelu.

Asiakas voi varata ajan Kelan puhelin- tai toimistopalveluun Kelan asiantuntijalle.

3.2.1.3 KELAn toimintamalli pilotoinnissa
Kelalla on pilotissa valtakunnallinen toimintamalli.

Kelalla ei ole puhelinyhteyshenkil6d, vaan valtakunnallinen etdpalvelu ilman ajanvarausta mihin
asiakas ohjataan.

3.2.2 Verohallinto

3.2.2.1 Palvelutuotannon tavoitetila

Verohallinnossa kaynnissa olevilla sahkdisen asioinnin hankkeilla on edelleen kdyntiasiakas-
palvelujen kysyntda vahentavia vaikutuksia. Sahkdisten palvelujen toiminnallisuutta parannetaan
ja eri asioiden osalta ilmoittamismahdollisuutta laajennetaan. Tavoitetilassa yli 50 % asiakkaista
toimii sahkoisesti 2016 mennessa.

Kayntiasiointia arvioidaan vahentavan myds puhelimessa annettavan neuvonnan tehokkuuden ja
saatavuuden parantaminen, Vero.fi -sivujen kehittaminen, Vuorovaikutteisten palvelukanavien
kehittaminen ja kdyttéonotto (SOME-kanavat), ja asiakkaan asiointiprosessin kehittaminen.

Kokonaisuutena pyrkimyksena on asiakaspalvelutilanteiden vahentaminen puhelin- ja erityisesti
kayntiasioinnissa.

3.2.2.2 Asiointipisteelle mddritelty rooli
Asiakas voi toimittaa Asiointipisteeseen Verohallinnolle tarkoitettuja asiakirjoja (lahetetdan valta-
kunnallisesti sovittuihin Verohallinnon toimipisteisiin edelleen kasiteltaviksi).

Asiakkaan kaytOssa ovat opastetusti ja itsepalveluna sahkoisesti

- Tietojen haku
- Lomakkeet
- Sahkoiset asiointipalvelut

Varsinaista verotusneuvontaa varten asiakas ohjataan Verohallinnon ao. palvelunumeroon. Puhe-
linpalvelun jarjestaminen ns. 1-linjan ja 2-linjan vastaajiin parantaa asiakkaiden palvelua. 1-linjassa
vastataan asiakkaiden yleisimpiin kysymyksiin mallivastausten perusteella. Jos asia vaatii tarkem-
paa selvittelyd, siirretdan asiakas 2-linjan asiantuntijapalveluun. Valtaosa asioista hoidetaan 1-
linjassa. Tdma palvelu nopeuttaa ja tehostaa asiakkaan asiointia. Puhelinpalvelua parantamalla
kdyntiasioinnin tarvetta voidaan vahentaa. Vero.fi —sivujen kaytannollisyytta parannetaan koko
ajan.

Asiakas voi saada Verohallinnon asiantuntijan palvelua etdpalveluna asioissa, jotka koskevat maati-
lojen sukupolvenvaihdosta, henkiléverotuksen ennakkoratkaisuja seka perintd- ja lahjaverotuksen
ennakkoratkaisujen asiantuntijaneuvontaa. Ennen etdayhteyden avaamista asiakas ohjataan soit-
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tamaan Verohallinnon palvelunumeroon. Verohallinnon virkailija varaa asiakkaalle etdapalveluajan,
mikali asia ei puhelinneuvonnassa ratkea.

3.2.2.3 Verohallinnon toimintamalli pilotoinnissa
Verohallinnolla ei ole pilotoinnissa alueellista tai toimipistetason paikallista toimintamallia.

Asiakaspalvelutilanteissa on puhelimitse kaytettavissa vain valtakunnallisen toimintamallin mukai-
set palvelut ja palvelu- ja tukinumerot.

3.2.3 Poliisi

3.2.3.1 Palvelutuotannon tavoitetila

Poliisin lupahallinnossa on kdynnissa kokonaisvaltainen kehittamistyd. Keskeiset kehittamistoimet
koskevat sahkoisten asiointikanavien luomista koskemaan kaikkia lupa-asioita, ajanvarausjarjes-
telman uudistamista, kattavaa sahkoista asianhallintaa, valmiiden lupa-asiakirjojen luovuttamisen
uudistamista ja henkilokohtaisen asioinnin tarpeen vahentamista kokonaisvaltaisella lupaprosessi-
en kehittamisella.

Poliisin lupahallinnon kehittamistoimien tavoiteltavat vaikutukset asiakaspalveluun ovat:

- Sahkoiset asiointipalvelut ovat paasaantéinen asiointikanava poliisin palveluihin.

- Asiointi on yhda vdhemman sidoksissa tiettyyn paikkaan ja aikaan (sahkdinen asiointi,

- sahkodinen asianhallinta ja valmiiden asiakirjojen suoratoimitukset)

- Asiakaskdynnit tulevat vahenemaan vuoteen 2018 mennessa merkittdvasti

- Poliisi vahentaa henkilokohtaisen asioinnin tarvetta lupapalveluissa.

- Asiakas saa neuvontaa ja tukea verkosta ja puhelimitse.

- Yhteinen asiakaspalvelu toimii sahkdisten palvelukanavien tukena silloin, kun henkil6lla ei
ole omia laitteita saatavana ja han tarvitsee erityista neuvontaa palvelujen kayttamisessa.

Sahkdinen asiointi ja lupa-asiakirjojen toimitustavan muutokset liittyvat Asiakaspalvelu-
hankkeeseen siten, ettd ne tulevat vahentamaan merkittavasti asiakaskaynteja seka poliisin omis-
sa palvelupisteissa etta myds yhteisissa Asiointipisteissa. My0s ajokorttiasioiden siirtyminen pois
poliisilta tulee vahentamaan merkittavasti lupa-asiointia.

3.2.3.2 Asiointipisteelle mddritelty rooli
Osassa Asiointipisteita (Pelkosenniemi, Oulu Kiiminki) on tarjolla laajat poliisin palvelut poliisin
ajanvarausjarjestelmasta tehdyn ajanvarauksen perusteella.

Etapalvelutapahtumaan varataan poliisin asiantuntija poliisin oman ajanvarausjarjestelman kautta.
Asiakkaan kaytOssa ovat opastetusti ja itsepalveluna sdahkoisesti

- Tietojen haku
- Sahkoinen asiointipalvelu, lupahakemusten jattaminen, ajanvaraus

Asiakas voi jattda paperimuotoisesti ajokortteihin ja lilkkenteeseen liittyvia lupahakemuksia seka
erditd muita lupahakemuksia ja ilmoituksia.

Passin uusiminen sahkoisesti ja valokuvan jattaminen sahkdisesti on osittain ollut mahdollista
1.12.2014 alkaen.
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3.2.3.3 Poliisin toimintamalli pilotoinnissa
Pilotteihin kytkeytyvat vahvasti eri alueiden poliisilaitosten toimintamallit, joita taydentaa valta-
kunnallinen sahkdinen varausjarjestelma, johon varaukset voi tehda myés puhelimitse.

Etayhteydet on pilottialueilla toteutettu kunkin alueen poliisilaitokseen.

Osassa pilotteja poliisi tekee kayntiasiointia sovitusti Asiointipisteisiin (ajanvarauksella tai sovittui-
na paivina).

Asiakaspalvelijalla on puhelimitse kdytettavissaan paikallisia poliisin yhteyshenkil6ita. Kansalaisille
tarkoitetut ajanvaraus- ja neuvontapuhelimet eivat olleet ruuhkaisuutensa ja rajattujen aukioloai-
kojen vuoksi mahdollisia asiakastilanteissa.

3.2.4 TE-toimistot

3.2.4.1 Palvelutuotannon tavoitetila
Palvelutuotantoa kehitetaan asiakkaiden palvelutarpeiden mukaisesti ja toteutetaan moni-
kanavaisesti ja tarvittavilta osin myds alueelliset erityispiirteet huomioiden.

Te-palvelujen kehittaminen ja uudistaminen asiakaspalvelun ndakdkulmasta voidaan tiivistaa seu-
raaviksi tavoitteiksi:

- Asiakasprosessien kehittaminen

- Verkko- ja sdhkoisten palvelujen kehittaminen (ml. puhelinpalvelut)

- TE-palvelujen henkilosto tuottaa asiantuntijapalvelut

- Yleiset neuvontapalvelut hoituvat verkossa ja puhelinpalveluissa

- Tavoitteena on yha monimutkaisempien asioiden siirtdminen asiakaspalvelukeskukseen

Kansalaisten verkkoasioinnin prosentuaalinen osuus on jo useissa volyymipalveluissa erittdin kor-
kea.

TE-hallinnolla on valtakunnallinen asiakaspalvelukeskus, yli 100 hengen erillisyksikko, joka on ha-
jautettu useaan toimipisteeseen.

Kaavailtuja vaikutuksia ASPA-malliin tyévoiman palvelukeskusten laajentuessa koko maahan:
Suomessa toimii 37 tydvoiman palvelukeskusta (v. 2014), jotka perustuvat TE-toimistojen, kuntien
ja Kelan paikallistasolla tekemiin sopimuksiin. Vuonna 2015 vahvistetun lain mukaisesti TE-
toimistojen, Kelan ja kuntien yhteinen tyovoiman palvelukeskusten toimintamalli ulotetaan koko
maahan vuoteen 2016 mennessa. TYPin toimipisteverkostoa rakennettaessa olisi tarkoituksenmu-
kaista hyodyntdaa myos yhteisid Asiointipisteitd. TYPin asiakkaalle voitaisiin yhteisessa Asiointipis-
teessa tarjota julkisen hallinnon asiakkuusstrategian mukaisesti monipuoliset mahdollisuudet séh-
kdiseen asiointiin. TYPin omien asiantuntijapalvelujen tarjoamisessa voisi hyodyntda Asiointipis-
teen etayhteysmahdollisuuksia. Lisaksi asiakkaan ja viranomaisten omien asiantuntijoiden valisia
tapaamisia voitaisiin tarvittaessa jarjestaa Asiointipisteen tiloissa.

3.2.4.2 Asiointipisteelle mddiritelty rooli
Asiakkaan kaytOssa ovat opastetusti ja itsepalveluna sdahkoisesti

- Tietojen haku
- Lomakkeet
- Sahkoinen Oma asiointi — sivusto
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Asiakkaan kdytettavissa on myos keskitetty puhelinneuvontapalvelu (Tydlinja) seka Yritys-Suomi-
palvelunumero.

Palveluneuvojalla on kdytettavissaan tukinumero (Tyélinjan viranomaislinja) seka mahdollisuus
laittaa tekstiviesti sovituille virkailijoille.

Asiakas voi jattaa Asiointipisteeseen TE-palveluissa tarvittavia asiakirjoja. On voimakkaasti karsittu
palvelutilanteita, jossa olisi tarvetta nayttaa tai jattaa asiakirjoja palvelun yhteydessa; ensisijaisesti
uskotaan asiakkaan antamiin tietoihin.

Asiakas voi saada tarvittaessa aikavarauksella asiantuntijapalvelua puhelimella tai etayhteydella.
Tama edellyttda Palveluneuvojalta ajanvarauksesta sopimista TE-toimiston kanssa.

3.2.4.3 TE-toimistojen toimintamalli pilotoinnissa

TE-toimistojen toimintamalli on vahvasti valtakunnallinen, mutta voi sisdltaa tarpeen mukaan
aluekohtaisia painotuksia mm. alueen tyollisyystilanteen tai tarjolla olevien ty6paikkojen maarien
suhteen.

Palveluneuvojalla on kaytéssaan paikallisen TE-toimiston yhteyshenkil6t.

3.2.5 Maistraatit

3.2.5.1 Palvelutuotannon tavoitetila

Maistraattien palveluja on sahkdistetty vasta jonkin verran. Sahkoéisen asioinnin kehittamisen arvi-
oidaan vahentdvan maistraattien kdyntiasiointimaaria vuoteen 2019 mennessa vuoden 2011 ta-
soon verrattuna yhteensa 41,2 % (mm. MERP-hanke).

MERP-hankkeessa tavoitteena on siirtda mahdollisimman paljon palveluita saataville verkkopalve-
luna. Suunnitteilla on my6s palvelukanavia maistraattien ja muiden viranomaisten valista sahkois-
ta asiointia ja tiedon siirtoa varten. Asiakkaan nakokulmasta asiointiprosessi sahkdistyy asian vireil-
lepanosta tiedoksiantoon saakka.

Maistraatit toimivat nykytilassa varsin itsendisesti.

3.2.5.2 Asiointipisteelle mddiritelty rooli

Asiointipisteet tarjoavat asiakkaille tarvittaessa mahdollisuuden sahkdisten palveluiden kayttami-
seen asiakaspalvelupaatteilla. Asiakkaat saavat myos halutessaan palvelupisteiden palveluneuvoijil-
ta neuvontaa ja tukea sahkodisten palveluiden kaytossa.

Maistraateille rakennettiin uusi toimintamalli Sisd-Suomen maistraatin organisoimana (puhelintu-
ki, hajautettu asiantuntija-palvelurinki). Palveluneuvojalla on kaytettdvissdan valtakunnalliset yh-
teystiedot.

Asiakas voi saada etdpalvelun valitykselld asiantuntijaneuvontaa maistraatin palveluihin. Maistraa-
teille on rakennettu yhteiset etapalvelut.

3.2.5.3 Maistraattien toimintamalli pilotoinnissa
Asiakas voi jattda ja noutaa maistraatin asiakirjoja.

Asiointipisteessa asiakas saa sahkdisesti hakea tietoa, tulostaa lomakkeita ja kdyttaa maistraattien
sahkaisia palveluja joko itsendisesti tai palveluneuvojan avustamana.
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Asiakas saa maistraatin asiantuntijan palvelua etdapalveluna videoyhteyden valityksella esimerkiksi

holhoustoimen edunvalvonta- ja lupa-asioissa.

Maistraatin edustajalla on vastaanotto Asiointipisteessa sovitusti Paraisilla ja Mikkelissa. My0s
Oulu Kiimingissa ja Saarijarvella kdy maistraatin edustaja ajanvarauksella notaaripalveluissa ja esi-
merkiksi vihkimassa. Asiakas saa Asiointipisteessa julkisen notaarin ja kaupanvahvistajan palveluita
ajanvarauksella tai maistraatin ilmoittamina palveluaikoina.

Asiointipisteen tilassa tai maistraatin suljetuissa tiloissa tehdaan siviilivihkimisia. Palveluneuvojalla
on kdytettavissaan alueelliset (maakunnalliset) maistraattien yhteystiedot.

3.3 Isantdakunnat - tavoiteasetanta ja jarjestelyt

Asiointipisteet ja niiden asiakaspalvelun organisointi on vastuutettu isantdakunnille. Pienempien

kuntien omien yleisten asiointi- ja infopalvelujen palvelutarjonta ja saavutettavat resurssien kay-
ton synergiat ohjaavat Asiointipisteiden sijoittumista luonnostaan keskeisiin kunnan tiloihin. Asi-
ointipiste voi toimia myos taysin erillisena sivutoimipisteena (Oulu Kiiminki), kunhan sen asiointi-
volyymit ovat riittavia, se nivoutuu kunnan palveluverkkotavoitteisiin ja kunta tarjoaa toiminnalle

sen edellyttaman tuen.

Taulukko. Asiointipisteen jarjestelyt isantakunnissa

| Kuvaus Tavoitteet

Keskustan Asiointipiste, paikkana kaupungin-
talo. Samalla kuntainfopiste.

Mikkeli Tarjolla ovat kunnan palveluoppaassa kuva- Kunta tavoittelee jatkossa kunnan toimialoille laaje-
tut kunnan palvelut nevaa roolia Asiointipisteen palvelutarjoajana
Tavoitteena on teknisen toimen ja sote- Keskustan Asiointipisteen palveluvalikoimaa tullaan
yhteistyon kdynnistdminen osaksi Asiointipis- hyddyntdmaan enenevasti myds muissa alueen asia-
teen palveluja. kaspalvelupisteissa mm. etdpalvelun avulla
Keskustan Asiointipiste, paikkana kaupungin
virastotalo. Samalla kuntainfopiste.

Oulu, Kaupungin palveluoppaan palvelut tarjolla Kaupunki on Asiointipisteen keskeinen palvelutarjoa-

Kiiminki Rakennusvalvonnan ja tekninen toimen pal- ja.
velujen lisdédminen on harkinnassa Kaupunki kehittaa palveluverkostoaan, mutta panos-
Kiiminki on Oulun kaupungin Oulul0 palvelu- taa samalla sahkaisiin palveluihin
verkoston yksi sivutoimipiste

Parainen Kaupungin palveluoppaan palvelut tarjolla Kaupunki on Asiointipisteen keskeinen palvelutarjoa-

ja. Keskustassa sijaitsevan Asiointipisteen palveluvali-
koimaa tullaan hyddyntamaan enenevdasti myos muis-
sa alueen asiakaspalvelupisteissa mm. etdpalvelun
avulla. Kunnan muilla hajautetuilla palvelupisteilla on
samalla oma erityisalue (puhelinpalvelu ym.)

Pelkosenniemi Kunnan yhteiset palvelut, muista palveluista
annetaan yleisinfoa. Sijainti kunnantalolla.

Ei ole tarvetta tuoda Asiointipisteeseen ldhella sijait-
sevia kunnan toimialojen asiakaspalveluja.

Saarijarvi Pilotin alkaessa erillinen Asiointipiste siirre-
taan pilotin aikana kaupungintalolle.
Kaupungin palveluoppaan palvelut tarjolla

Samalla kuntainfopiste.

Kaupunki tavoittelee jatkossa kunnan toimialoille
laajenevaa roolia Asiointipisteen palvelutarjoajana.

Kuntien osalta Asiointipisteissa oli pilottien alkaessa tarjolla (kdytdnndssa jo aiemmin) kunnan ylei-
sia asiakaspalveluja. Mikkelin Asiointipiste oli ainoa pilottikohde, joka suunniteltiin ja toteutettiin
taysin alusta lahtien. Useimmissa asiointipisteissa ja useimmilla henkil6illa oli siten jo entuudes-
taan kokemusta asiakaspalvelutoiminnasta ja kunnan nakékulmasta vakiintunutta yleista asiakas-
palvelu- ja infopistetoimintaa.
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3.4 Etdpalvelujen roolittaminen piloteissa

Etapalvelutoiminnalle hahmotellussa tavoiteasetannassa tuodaan viestintateknologian avulla toi-
mivaltaisen viranomaisen taydet palvelut Asiointipisteisiin lain sallimissa rajoissa. Asiakas ja toimi-
valtainen viranomainen saatetaan palvelupisteessa asiakaspalvelutilanteeseen videoneuvotteluna
ja my0s palvelutapahtumassa tarvittavia asiakirjoja on mahdollista kasitelld sahkoisesti.

Tavoitteena on tarjota asiakkaalle valiton online-yhteys Asiointipisteen ja viranomaisen valille.
Tama edellyttda erityisesti viranomaisilta omien prosessien uudistamista siten, etta online-
yhteydet mahdollistuvat. Vaihtoehtona on videoyhteyden luominen tehdyn ajanvarauksen avulla
eri palvelutuottajiin.

Etdapalvelua hyodynnettdessa tehdaan palvelupisteessa erilaisia valmistelevia ja jalkihoitotehtavia,
asiakkaan henkil6llisyyden toteaminen seka asiakkaan neuvontaa ja ohjausta. Itse palvelutapah-
tuma etdpalvelun valityksella on toimivaltaisen viranomaisen omaa palvelutoimintaa.

Palveluntuottajat korostavat tehokasta asiakaspalvelua, mutta toisaalta esittdvat uhkana, etta
etdpalvelua ei saada tehokkaaksi. Erditd haasteita ovat

- etdpalveluun ohjautuu asiakkaita, joille se ei ole tarpeen

- ajanvaraus voi tuottaa tehotonta etapalvelua

- etdpalvelu ilman sita edeltdavaa asiakastilanteen selvittamista on tehotonta tai jopa tarpee-
tonta

- etdpalveluun tulisi paatya vasta, kun tehokkaammat kanavat eivat tayta asiakkaan tarvetta

- etdpalvelun sisdisen organisoinnin ja puhelinpalvelun synergioiden hyodyntaminen

3.5 Palvelutuottajien odotukset asiakaspalvelun tyonjaosta pilottivaiheessa

Pilotit muovaamassa etéipalvelukdytéiintdjé. Asiointipisteiden kautta tarjottavissa etapalveluissa
toimintakaytantdjen ja prosessin kehittdminen on vastuutettu kullekin palvelutuottajalle. Useim-
milla palvelutuottajista ei ole ollut aiempia omia vakiintuneita etapalvelukaytantoja. Pilotin aikai-
set eri toimijoiden kaytannot ovatkin varsin erilaisia (tosiaikainen/ajanvaraus/tarvekartoitukseen
perustuva/rajatusti avoinna ym.), ja toteutettu osittain vain pilottien tarpeita ja pilottien laajuista
toimintaa silmalla pitden.

Tulkinta 1: Omia odotuksia oli [ahtotilanteessa varsin niukasti, toteutuksia on tehty pdaasiassa
Asiointipiste-mallin edellyttdmien yhteisten maaritysten mukaan.

Tulkinta 2: Palvelutuottajien odotukset asiakaspalvelun tydnjaosta olivat varsin strategisella tasol-
la, eikd valtion palvelutuottajien pilotteihin kytkeytyvia toimipisteitd otettu kaikilta osin riittavan
vahvasti mukaan kdytdnnon tyonjaon suunnitteluun.
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Taulukko. Asiointipisteiden asiakaspalvelun kytkeytyminen palvelutuottajien tavoitteisiin

Verohallinto

Poliisi

TE-toimisto

Maistraatti

Isdntdkunnat

Asiointipisteen
asiakaspalvelujen
suhde palvelun-
tuottajan asiakas-
palveluihin ja asi-
antuntijapalvelui-
hin

Neuvontaroo-
li, tarvittaessa
etapalvelulla
taysimittai-
seksi laajen-
nettuna

Houkutteleva,

Suppea neu-
vontarooli

Ei jatkossa
manuaalista
vireillepanoa
tai dokument-
tien vastaan-

Suppea neu-
vontarooli

Ajanvarauk-
set, manuaa-
linen vireille-
pano vahe-
nee jatkossa

Suppea neu-
vontarooli

Jatkossa ei
tarvita manu-
aalista vireil-
lepanoa tai
dokumentti-

Suppea neu-
vontarooli

Maistraatin
asiantuntijoi-
den keskittymi-
nen asiantunti-
jatyéhon

Asiakaspalvelu-
resurssien kayton
tehostuminen kun-
nan ja valtion palve-
lutuottajien yhteis-
kaytoén avulla

Yleisten kunnan

jos Kelalla ei ottoa merkittavasti.  en vastaanot- asiakaspalvelutehta-
ole toimipis- toa Asiantuntijat vien kokoaminen
tetta paikka- Lupapalvelun jalkauttavan yhteen (vaihtelevasti
kunnalla kuorman Pienimuotoi- kayntimallin ja toimialojen osalta
ylivuotopis- sesti yli- toteuttaminen vaiheittain)
Taydentdvana teend vuotopistee-
tukemaan ni Valtakunnalli-
Kelan oman sen tukimallin
palvelupis- rakentaminen
teen osittaista
aukioloaikaa
Odotukset piloteil-  Pilotit ovat Ei haluta Ei eriteltyja Ei ole kytketty  Antaa tukea Asiointipisteen rooli
ta asiakaspalvelun kytketty Kelan tiivista kytken-  tavoitteita oman valta- oman valta- osana kanavastrate-
tyonjaon osalta oman palve- taa omaan oman valta- kunnallisen kunnallisen giaa (Oulu Kiiminki)
luverkon valtakunnalli- kunnallisen toimintamal-  toimintamallin
jatkokehityk- seen toimin- toimintamal-  lin kehityk- kehitykseen Keskeinen info-ja
seen tamalliin lin kehityksel-  seen palvelupiste (Mikke-
le Validointia li, Parainen)
Taydentaa Validoi asiak- palvelun anta-
palveluja kaiden siirty- Validointia misen roolista
vahaisen mista suljettu-  palvelun paikallisesti
kysynnan jen toimipis- antamisen Asiointipistee-
alueilla teiden alueilla  roolista Asi- essd
sahkdiseen ja ointipisteessa
puhelinkana- paikallisesti
vaan
Kytkeytyminen Liittyminen Vain pienelle Vain pilottia Kaytossa Aiempaa mallia  Kunnissa osittain
palveluntuotta- kaytossa erityisryhmdl-  varten toteu-  oleva konsep-  laajennettiin kaytdssa, myds
jan omaan eti- olevaan kon- le tarjottava tettu ti pilottia varten sisdisesti kunnan
septiin palvelu sisdisten palvelupis-

palvelukonseptiin

teiden valilla
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4 Arvioinnin tulokset

4.1 Pilottien vaikutukset palvelutuottajien toimintaan

4.1.1 Pilottikohtaiset vaikutukset

Pilotteihin osallistuvat valtion palveluntuottajat on vastuutettu toteuttamaan toimintoja ja vélinei-
ta, joilla pilottien asiakaspalvelutoiminta (prosessi) kytkeytyy palvelutuottajiin. Naitd ovat mm.
etdpalvelun mahdollisuus, Asiointipisteen puhelintuki ja esim. toimintamallit paperimuotoiseen
(manuaaliseen) vireillepanoon. Useimmat palveluntuottajat tekevat kaytannon yhteistyota paikal-
lisesti Asiointipisteen kanssa. Valtakunnallisen toimintamallin tavoitteidensa vuoksi Verohallinto
ei piloteissa lahtenyt kehittdamaan paikallista yhteistyota.

Kaynnistetyt viisi pilottia sisaltavat merkittavassa maarin pilottialuekohtaisia piirteita palvelutuot-
tajien nakokulmasta. Palvelutuottajien oman palvelun saatavuuden ollessa hyva pilottialueella ja
lahella Asiointipistetta (Mikkeli, Parainen) ei Asiointipisteella ole ndakyvaa vaikutusta palveluntuot-
tajan toiminnassa. Asiakkaiden kayttaytyminen ei ole talta osin muuttunut — kdydaan paaosin
edelleen palvelutuottajien toimipisteissa (pois lukien Veron ja Maistraatin asiakaspalvelulta sulje-
tut toimipisteet). Oulu Kiiminki ja Pelkosenniemi edustavat aiemmin yhteispalvelupisteina toimi-
neita vakiintuneita Asiointipisteita, joiden lahella ei ole kenenkdan palveluntuottajan toimipistetta.
Naissa Asiointipiste-status ei merkittavasti ole muuttanut asiakaskayttaytymista, eika aiheuttanut
uusia paineita palvelutuottajille muuttaa toimintamallejaan. Padosa asiakasvirrasta hakee palvelua
itselleen ennestaan tutuista, myos varsin etaalla olevista palvelutuottajien toimipisteista. Saarijarvi
on luonteeltaan valimuoto: osa palvelutuottajista oli poistunut paikkakunnalta jo aiemmin, ja asi-
akkaat olivat tottuneet hakemaan palvelua mm. Jyvaskylasti. Adnekoskella sijaitsevan TE-
toimiston palvelujen kysyntaa kasvatti m. paikallisen tyollisyystilanteen heikentyminen.

Verohallinnon asiakaspalvelulta suljettujen toimipisteiden asiakasvirtojen muutoksiin varauduttiin
uutena asiakaspalvelun tukitoimintona manuaaliseen vireillepanoon Asiointipisteissa ja syntyvien
asiakirjojen kasittelyyn kahdessa kasittelypisteessa (Jyvaskyla, Turku). Maistraattien asiakaspalve-
lulta suljetut toimipisteet varautuivat tarjoamaan omaa asiantuntijapalveluaan Asiointipisteissa
rajatusti ajanvarausten perusteella, ja osin paivystysluonteisesti. Kelan ja Poliisin osalta ei pilottien
oletettu tuottavan merkittavaa asiakaskuormaa muilta osin, kuin manuaalisen vireillepanon jarjes-
tdmisen osalta. Poliisin osalta tdmakin nahtiin tilapaiseksi (asiakaspalvelua kuormittavat ajokort-
tiasiat siirtyvat jatkossa pois Poliisilta). TE-toimistojen osalta Asiointipisteen rooli ndhtiin suhteelli-
sen kapea-alaisena, eika aiheuttavan mahdollisen asiakaspalvelun osalta merkittdvaa panostusta
suhteessa toimipisteiden omiin asiointivolyymeihin. TE-toimistoasiakkaiden ns. ensikaynnit pyri-
tadn toteuttamaan kdyntiasiointina, ja jatkoyhteydenpito sdhkdisesti ja puhelimitse. Paperimuo-
toista aineistoa ei enaa toivota asiakkailta.

Palvelutuottajien oma viestinta asiakkailleen pilottivaiheesta ja Asiointipisteen asiakaspalveluroo-
lista ja tehtdvista on kokonaisuutena ollut niukkaa. Kela viestii selkeimmin Asiointipisteen roolista
suhteessa omaan palveluverkkoonsa.

Isdantakuntien ndkokulmasta Asiointipisteiden kaynnistaminen on tyypillisesti ollut panostus vies-
tinnan, tilojen ja resursoinnin sekd osaamisen ja palveluntuottajayhteistydn syventamisen nako-
kulmista. Mahdollisuuksia omia toimintamalleja uudistavaan tydnjakoon on kuntien sisalla tunnis-
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tettu vaihtelevasti. Kuntien toimialojen tehtaviin liittyvia tarkasteluja asiakaspalvelujen kokoami-
seksi yhteen on kaynnistelty, mutta mahdolliset muutokset nayttavat etenevan varovaisesti ja pie-
nin askelin.

Piloteissa on runsaasti yksityiskohtia, joita palveluntuottajat voivat halutessaan analysoida ja hyo-
dyntda omassa palvelukehityksessdaan. Naitd ovat mm. erot aukioloajoissa, ruuhkatilanteet, puhe-
linpalvelun toimivuus ja toiminnallisuus, palveluvalikoiman muutokset, palvelujen sisallolliset
muutokset kohti sahkdistyvia palveluja, viestintd, Asiointipisteelle palveluntuottajakohtaisesti
maadritellyn toimintaroolin laajuus tai kapea-alaisuus, asiakkaiden oppiminen ja ”poisoppiminen”
ym. Toistaiseksi analyysien edellyttamia tietoja palveluntuottajat eivat Asiointipisteiden kanssa
yhteistyossa keraa.

Arvio: Piloteissa on runsaasti palveluntuottajan omasta toiminnasta perdisin olevia piirteitd, jotka
korjaamalla Asiointipisteessd annettava asiakaspalvelu voidaan saada paremmin toimimaan pal-
veluntuottajan ndkdkulmasta toivotulla tavalla.

Taulukko. Valtion palvelutuottajiin kuukausitasolla kohdistuneet asiakastapahtumamaarat eri Asi-
ointipisteissa luokiteltuina (tilanne alkuvuosi 2015).

Asiointipisteen kdyntiasiakastapah- Kaikki pilotit ja kaikki

tumia yksittdiselle valtion palvelun- palvelutuottajat yh-
tuottajalle (kpl/ kk) yhdessa Asioin-  teensa
tipisteessa.
0-20 kpl/kk 14 tapausta
21-50 kpl/kk 2 tapausta
50-100 kpl/kk 8 tapausta
400-600 kpl/kk 1 tapausta (Vero / Mik-
keli)

Arvio: Jopa 2/3 valtion palvelutuottajiin kohdistuvista pilottikohtaisista tapahtumamaarista olivat
kuukausitasolla niin pienid, ettd niiden osalta mitdan vaikutuksia palvelutuottajien toimintaan pai-
kallisissa toimipisteissa ei voitu tunnistaa eika talta osin voida vaikutuksiakaan arvioida.

Jopa Verohallintoon Mikkelissa kuukausitasolla kohdistuvat 500-600 kdyntiasiakastapausta edus-
tavat Verohallinnon ndkdkulmasta niin pienta tyopanosta, etta siirtyneen asiakaspalvelutyon vai-
kutuksia Verohallinnon omaan organisaatioon ei tunnistettu. (Laskennallisesti esim. 600 kpl 5 mi-
nuutin kestoista asiakastapahtumaa kuukausitasolla tarkoittaisi alle 10 htp ty0panosta.)

Maistraattien toimintamallissa Asiointipisteissa tapahtuva manuaalinen (paperimuodossa tapah-
tuva) vireillepano ja tata tukeva yleisneuvonta on keskeisessa roolissa. Paperimuotoisen aineiston
(lomakkeissa oleva puutteellinen tieto) kasittely maistraateissa aiheuttaa ylimaaraista selvittely-
tyota verrattuna suoraan toimipisteessa tehtyyn vireillepanoon. Myds Verohallinnon palvelujen
osalta Asiointipisteissa kayvat asiakkaat tekevat runsaasti manuaalista vireillepanoa. Verohallinnol-
le tuleva aineisto kasitellaan keskitetysti, josta on muodostunut uusi resursointia edellyttava toi-
mistotyotehtava.
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4.1.2 Asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon organisointi palvelutuottajittain

4.1.2.1 Vaikutukset valtion palvelutuottajittain

Valtion palvelutuottajilla pilottien vaikutukset asiakaspalvelun ja asiantuntijatydn organisointiin
ovat toistaiseksi olleet varsin vahaisia. Pilotointi ei ole pddosin johtanut voimalliseen Asiointipiste-
asiakaspalvelun sisdltavan kokonaismallin konseptointiin. Palvelutuottajien omien asiakaspalvelu-
mallien ndakdkulmasta Asiointipisteverkoston mahdollinen laajeneminen on osittain nahty jopa
uhkana. Verohallinnon suljettujen toimipisteiden my6ta syntynyttad uutta asiakaspalvelutarvetta ja
Asiointipisteen roolia ei vield |ahdetty kehittamaan. Maistraattien asiakaspalvelun kokonaiskon-
septoinnin tarve tunnistettiin ja tuotiin pilotin aikana esille. Pilottivaiheessa kaikki valtion palvelun-
tuottajat ovat tehneet koulutus- ja tukipanostuksia.

Kela toimii valtakunnallisesti yhtendisesti (puhelin, etdpalvelu, sdhkoiset palvelut) mutta myos
paikallisesti ja muita kuin omia toimipisteitdaan hyddyntdaen (ml. Asiointipisteet). Manuaalista vi-
reillepanoa pyritaan Asiointipisteista valttamaan. Erityisesti Oulu Kiiminki tarjoaa piloteissa varsin
laajasti Kelan yleistd neuvonta-asiakaspalvelua ja manuaalista vireillepanoa, joka ei kuitenkaan ole
Kelan tavoite.

Maistraatit toimivat osittain itsendisesti ja alueilla, ja osittain ovat Asiointipistetoiminnan myota
kehittdneet omia maata kattavia monikanavapalveluja (etapalvelu, puhelin). Vajeet maistraattien
sahkoisissa palveluissa tuottavat toistaiseksi enemman kdyntiasiointia ja manuaalista vireillepanoa
kuin muilla toimijoilla. Osa maistraattiin suuntautuvasta asioinnista edellyttaa jatkossakin lain
perusteella kdyntiasiointia maistraatin asiantuntijan kanssa. Mikkeli, Parainen ja Saarijarvi tarjoa-
vat varsin laajasti yleistd neuvonta-asiakaspalvelua ja manuaalista vireillepanoa.

Te-toimistoissa valtakunnallista toimintamallia on pilotin aikana vuoden 2015 alusta uudistettu
siten, etta tyonhakija-asiakkaat toimivat ensisijaisesti verkossa, tarvittaessa tyonhakijoihin otetaan
yhteytta puhelimitse, ja tavoitetilassa ainoastaan ns. ensikaynti hoidettaisiin kasvokkain. Te-
toimistoilla on rakennettu valmiuksia ensikdynnin toteuttamiseksi myods etayhteydella ja Asiointi-
pisteista. Kaytanndssa vain Saarijarvi toimii laajasti yleisen neuvonta-asiakaspalvelujen ja etdpalve-
lun tarjoajana. Muissa piloteissa Asiointipisteen rooliksi on jaanyt lahinna satunnaisten yksittdisten
neuvonta-asiakkuuksien hoitaminen. Toistaiseksi TE-toimistot ovat joutuneet varautumaan myos
Asiointipisteistd tulevan asiakirja-aineiston vastaanottamiseen.

Poliisin toimintamalli pilotoitavien lupapalvelujen osalta tarjoaa olemassa olevan valtakunnallisen
sahkoisen varausjarjestelman, jonka kautta myos palveluneuvoja voi paasaantoisesti tehda ajanva-
rauksen. Asiointipisteen palveluneuvoijilla on myoés mahdollisuus tehda paikalliseen toimipistee-
seen puhelin-aikavarauksia. Erityislupien osalta asiakas joutuu kdymaan poliisin toimipisteessa
(mm. aseluvat, osin passit ja henkildkortit).

Verohallinnon palvelut perustuvat séhkdisiin ja puhelinpalveluihin. Asiakkaita ei aktiivisesti tai koh-
dennetusti ohjata asioimaan toimipisteverkostoon. Asiointipisteisiin ohjautuvat tavoitetilassa vain
ne asiakkaat, joille sahkdinen asiointi tai puhelinasiointi ei onnistu ilman neuvontaa ja ohjausta.
Asiointipisteen rooli on konseptoitu erittdin kapea-alaiseksi, ja asiakkaan tulisi yleisneuvonnan
jalkeen osata oma-aloitteisesti tehda varsinainen asiointitapahtuma. Toistaiseksi tdma on Asiointi-
pisteissa johtanut siihen, etta asiakkaat tekevat manuaalista vireillepanoa, vaikka sdhkdinen ja
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puhelinkanavakin olisi tahdn toimiva. Verohallinnon palveluneuvojalle maarittelema palveluneu-
vonnan rooli ja tydnjako eivat tata vield tue, vaan osa asiakkaista paatyy joko manuaaliseen vireil-
lepanoon tai kdyntiasiointiin.

Vaikutukset asiakaspalvelun ja asiantuntijatyén organisointiin

Tassa kappaleessa on kasitelty lyhyesti keskeisia tunnistettuja Asiointipisteen kayttéénoton vaiku-
tuksia asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon organisointiin.

Manuaalisen vireillepanon asioinnin mahdollistaminen Asiointipisteissa on kdaytanndssa tarkoitta-
nut aineiston postitusta Asiointipisteesta tai skannausta ja kasittelyn jarjestamista keskitetysti tai
hajautetusti palveluntuottajalla. Vaikka volyymien arvioidaan vdahenevan, toimintamallia tarvitaan
jatkossakin. Tama on aiheuttanut palveluntuottajalle tarpeen toimistopalvelun jarjestamiseen, jota
palveluntuottajan omassa toimipisteessa ei tarvita.

Asiakkaan aineiston skannaus séhkoiseksi Asiointipisteessd ja lahettaminen on todettu tarkeaksi
palveluntuottajan asiantuntijapalvelun nakékulmasta, mutta jarjestely toimii toistaiseksi [ahinna
Kelan osalta.

Suljettujen toimistojen osalta asiakaspalvelua on siirtynyt osittain myds kayntiasioinniksi palvelu-
tuottajien etdalla oleviin toimipisteisiin (Maistraatti, Verohallinto), sahkdiseen ja puhelinkanavaan
(Verohallinto)

Asiakaspalvelua on jéirjestetty asiakaspalvelun saatavuuden nékékulmasta viranomaisen jalkau-
tumisena Asiointipisteeseen (Maistraatti, Poliisi kdyntiasiointi). Kdytdanndssa viranomainen on teh-
nyt asiantuntijatyéosuuden ja viranomaisen oman substanssiasiakaspalvelun, ja yleisen asiakas-
palvelun ovat toteuttaneet Asiointipisteen palveluneuvojat.

Viranomaisen liikkuminen etadammalle omasta kiintedsta toimipisteesta on edellyttanyt taman
organisointia (mm. ajanvarausjarjestelma, tyovuorot, vélineet, ajoneuvo: Poliisin liikkkuminen Oulu
Kiiminkiin ja Pelkosenniemelle; Maistraatin asiantuntijan liikkkuminen Paraisille, Oulusta Kiiminkiin
ja Jyvaskylasta Saarijarvelle).

Etdpalvelun toimintamalliin sopeutuminen edellyttaa Asiointipisteessa tilojen organisointia, ajan-
varauksia seka asiakkaan tukemista palvelutilanteen kdaynnistamisessa.

Asiakkaan tilanteen arviointi soveltuvan palvelukanavan valitsemiseksi. Esimerkiksi etapalvelu ha-
lutaan kohdistaa sita ensisijaisesti tarvitseville. Osa palvelutuottajista nakee taman substanssiteh-
tavaksi, ja haluaa tehda taman arvion itse (erityisesti Verohallinto), osassa tilanteen arvioi palvelu-
neuvoja (suora etdayhteys Kelaan).

Puhelinpalveluun pohjautuvaa asiakaspalvelua Asiointipisteista ei ole erityisesti organisoitu pilotin
myota eri palvelutuottajilla (pl. palveluneuvojille jarjestetyt omat tukikanavat). Palvelupisteisiin on
mahdollista puhelinpalvelutarvetta varten jarjestetty asiakaspalvelupuhelin.

Sdhkéisen asioinnin palveluissa valtion palveluntuottajat eivat erityisesti tunnista asiointipistemal-
lia, pl. Kela, jossa Asiointipiste ja sen etdpalvelu on hahmotettu osaksi muuta palveluverkostoa.

Kela on sovittanut Asiointipisteet osaksi omaa etdpalvelukanavaansa.
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On kehitetty varausmekanismeja asiantuntijan tehokkaaksi hyodyntamiseksi, joko reaaliajassa tai
ajanvarauksella. Osin on kdytetty olemassa olevia sdhkdisid varausjarjestelmia.

Asiantuntijan tarjoaminen etdpalvelun kautta tehokkaasti reaaliajassa edellyttaa useamman asian-
tuntijan resursseja ns. palvelurinkimallia, jonka on toteuttanut mm. Kela. Tall6in seka palvelun-
tuottajalla etta Asiointipisteessa jaa pois kaikki varauksiin ja kalenterihallintaan, ym. liittyva yli-
maaradinen asiakaspalvelutyo.

Arvio asiakaspalvelun ja asiantuntijatyén organisoinnista

Asiointipistemallin organisointi osaksi palvelutuottajien asiakaspalvelua on ollut enemmdn kaavai-
lua kuin mddrdtietoista suunnittelua ja toteutusta. Palveluntuottajan oman toiminnan organisoin-
tia ei ole tehty, koska kdytannon volyymit ovat olleet pienid, toiminta on vasta pilotointia eika tyo-
ta haluta tehda ”“varastoon”. Asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon kokonaistehokkuuden kannalta
erityisesti etapalvelu ja puhelinpalvelu edellyttaisivat palvelutuottajilta enemman konseptointia.
Myds sahkoisen palvelun osalta “ohjatun asioinnin” tydnjako ei nykyiselldan osin toimi — jos asia-
kas ei itse osaa sahkoista palvelua, ja palveluneuvojan rooli on maaritelty kapeaksi, ei osa asiointi-
pisteen asiakkaita sahkoista palvelua jatkossakaan kykene tai suostu kayttamaan.

Toimintamallien yhdentdminen asiointipisteen asiakaspalvelun ja asiantuntijatyén tehostajana.
Palvelutuottajien Asiointipisteilta edellyttamat toimintamallit eroavat mm. teknologioiltaan (eta-
palvelu) ettd toimintaperiaatteiltaan. Hyodyt kasvavat merkittavasti, kun konseptoidaan kokonais-
valtaisesti (vaikka lakeja muuttaen) yleisen asiakaspalvelun ja asiantuntijatekemisen viliset vas-
tuut, tarvittaessa etdpalvelua hyédyntden, ja saadaan asiakkaan asia tuetusti sdhkoisesti vireille
manuaalisen vireillepanon sijaan.

4.1.2.2 Vaikutukset Asiointipisteen isdntdkunnissa

Valtion palvelutuottajien puolesta asiointipisteessé tehdyssé asiakaspalvelussa ei tunnisteta mer-
kittdvid tehokkuus- tai osaamisvajeita. Palveluneuvojia koulutettiin etukateen varsin laajasti, seka
yleisesti, etta kunkin valtion palveluntuottajan yleisten asiakaspalvelujen tuottamiseksi. Palvelun-
tuottajat tuottivat tukimateriaalia ns. palvelukorttien muotoon. Koulutuksen tuloksena isantdakun-
nissa on etukateismitoituksen pohjalta arvioitu maara varsinaisia palveluneuvoijia ja varahenkiloita.
Varahenkildiden kaytannon asiakaspalveluosaaminen on kuitenkin jaanyt niukaksi. Joidenkin pal-
veluneuvojien osalta painopiste on kunnan palvelujen osaaminen. Riittdava asiakaspalveluosaami-
nen ja asiakaspalvelun tehokkuus on kasvanut vasta kdaytannon tyoskentelyssa seka palvelutuotta-
jilta saadun jatko-opastuksen ja neuvonnan avulla.

Asiakaspalvelun mitoitus on resursoinnin ndkékulmasta haasteellista. Mikkelin Asiointipiste toteu-
tettiin alusta pitden ja henkilot rekrytoitiin. Muissa pilottikohteissa oli jo entuudestaan vaihtele-
vasti valtion palvelutuottajien asiakaspalveluihin osallistunutta asiakaspalveluhenkilostdd, joita
pilottivaihetta varten tdydennettiin mm. kunnan siséisilla henkildsiirroilla ja varahenkiloilla. Val-
tiohallinnon palvelutuottajien yleisen asiakaspalvelun tuottamisen mitoitukseen ei ollut olemassa
selkeitd malleja, ja erityisesti Saarijarven henkildstod osoittautui suurehkoksi asiakasmaariin nah-
den. Mikkelissa ei ole voitu suoraan vastata suuriin asiointimaariin henkiloston mitoituksella, vaan
asiakkaat ovat joutuneet ruuhkatilanteissa jonottamaan. Verohallinnon osalta asiointimaarissa on
tunnistettu selkeda kausivaihtelua ja Poliisin osalta omien toimipisteiden ruuhkautumisen vaiku-
tuksia. Valtiohallinnon palvelujen ndakdkulmasta pienempien volyymien pilottikohteissa (Parainen,
Pelkosenniemi ja kdytannossa myos Oulu Kiiminki) asiointipisteen palvelutuotanto tapahtuu ns.
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minimimitoituksella, eli pienimmilldan palveluneuvoja/varahenkil6-pohjalta. Pienia asiointipisteita
ei saada mitoitetuksi valtion palvelutuottajien yleisella asiointipalvelulla tehokkaiksi kunnan nako-
kulmasta. Asiointipisteisiin on yhdistettava asiakaspalvelutehtavien lisaksi muita kunnan tukipalve-
luja, esimerkiksi postinkasittelya tai puhelinpalvelua.

Asiointipisteen asiakaspalvelujen markkinoinnissa haasteita. Kunnan palvelujen osalta ns. “kunnan
yleinen palveluhakemisto” on hyva lahtokohta palveluvalikoiman viestimiselle talta osin. Valtion
palvelutuottajien osalta on haasteena, etta asiakas ei miella riittavaksi palveluksi sita, etta saa
neuvon, mutta ei voi tehda esimerkiksi vireillepanoa. Tai etta vireillepano edellyttaakin ajanvara-
usta ja kasvokkaista kohtaamista palveluntuottajan kanssa. Tai etta sahkdisen vireillepanon estee-
na ovat puuttuvat pankkitunnisteet. Yhtendinen ja selkea asiointipisteen palveluja “myyva” esite
asiakkaalle syntyy vasta, kun ns. yleisen neuvonnan ja yleisen asiakaspalvelun pelisdantoja yhte-
naistetdan eri palvelutuottajien osalta. Kokonaisuutena eri tavat antaa asiakaspalvelua ovat haas-
teellisia asiakasviestinnan, osaamisen ja koko asiakaspalvelun tydnjaon kannalta.

Sisdisté kustannustehokkuutta asiakaspalveluresurssien kéyttéon saadaan iséintéikuntien omien
palvelujen kautta. Asiakaspalvelujen tuottamisen kustannustehokkuuden nakokulmasta Mikkelin,
Oulu Kiimingin ja Paraisten isantdkuntien omien palvelujen riittava maara pitaa asiointipisteen
"hengissd ” (luokkaa 50 tai yli kunnan asiointia paivassa). Toisaalta muissakin pilottikunnissa on
asiointipisteeseen soveltuvia yleisia asiakaspalvelutehtavia, jolloin jo yhden henkiloresurssin pa-
nostuksella voidaan hoitaa sekd omaa etta valtion palvelutuottajien yleista asiakaspalvelua.

4.1.2.3 Suljetut toimipisteet

Suljettu toimipiste tarkoittaa pilotissa toimipistettd, jonka henkilosto ei anna asiakaspalvelua
(=asiakaspalvelulta suljettu toimipiste). Palveluntuottajan asiakaspalvelua tehneet henkilot tekevat
asiantuntijatehtavid, ja ovat sovitulta osin mukana asiointipisteen palveluprosessissa (maistraatin
kaynti ajanvarauksella asiointipisteessd). Suljettujen toimipisteiden osalta ei ole kaytettavissa ar-
vioita asiakaspalvelutydn maarista ennen sulkemista.

Veron suljetut toimipisteet. Verohallinnon Mikkelin toimipisteen sulkemisen jalkeen selvasti alle
puolet kdyntiasiakasvirrasta on siirtynyt asiointipisteen asiakkaiksi, ja muun osan aiemmista kayn-
tiasiakkaista on Verohallinnon omien tilastojensa perustella tulkittu siirtyneen merkittavassa maa-
rin sahkoisten palvelujen kayttajiksi. Paraisten suljetun toimipisteen osalta asiointipisteeseen on
siirtynyt myos alle puolet asiakasvirrasta (kuukausittainen vaihtelu on suurta), ja muut mm. sah-
koisten palvelujen kayttajiksi tai Turun Verotoimiston asiakkaiksi. Puhelinpalveluun siirtyneiden
asiakkaiden maara ei liene merkittdva kummaankaan suljetun toimiston asiakkuuksien osalta.

My0s Saarijarven aiemmin suljetun Verohallinnon toimipisteen asiakasvirrat ovat siirtyneet mer-
kittdvassa maarin muihin kanaviin ja toimipisteisiin; Verohallinnon aiemman Saarijarven toimipis-
teen kuukausittaisesta noin 200 asiointitapahtumasta 60-70% on siirtynyt muualle kuin Saarijarven
asiointipisteeseen.

Mikkelin ja Paraisten asiointipisteen antama yleisneuvonta ja palvelukohtainen yleisneuvonta on
Verohallinnon osalta keskeistd, mutta lisaksi jopa kolmasosa asiakkaista jéittdd asiakirjoja asiois-
sa, jotka voisi hoitaa séhkoisesti. Kdyntiasiakkaita opastetaan myods Verohallinnon sahkoisten pal-
velujen ja puhelinpalvelujen kayttdon. On oletettavaa, etta asiointipisteen kayntiasiakaskunta
edelleen laskee.
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Verohallinnon keskeisten palvelujen digitalisointiaste on jo korkea ja kasvaa edelleen, joten on
oletettavissa, etta asiointipisteen neuvonta-asiakkaat tulevat asiointipisteeseen jatkossa paaosin
niissa yleisissa neuvontakysymyksissa, joita asiakkaat eivat osaa tai halua selvitella puhelimitse tai
verkkopalveluissa. Lisdksi jaa jaljelle erityisasiakasryhmia, jotka eivat jatkossakaan sahkaoisia palve-
luja kayta.

Jatkossa asiointipisteen rooliksi jéié Verohallinnon palvelujen palvelukohtainen yleisneuvonta hen-
kilbkohtaista asiakaspalvelua tarvitseville. Asiointipisteen yleisneuvonnan rooli on Verohallinnon
tulkinnan mukaan kapeahkoa, koska neuvotaan asioissa, jotka ovat yha kattavammin saatavilla
verkossa tai Verohallinnon puhelinpalvelun kautta tai jotka voidaan hoitaa sahkoisessa palvelussa.

Maistraatin suljetut toimipisteet. Maistraatin toimipisteiden sulkeminen (Parainen, Mikkeli) on
vahentanyt kokonaisuutena asiakaskaynteja vain niukasti. Muutos ei ole kuitenkaan laheskaan
samaa tasoa kuin Verohallinnolla, koska maistraatin palveluista osa edellyttaa henkilokohtaista
kayntia (tdhan Asiointipiste tekee asiakaspalvelua maistraatteja varten, ml. ajanvaraukset julkiselle
notaarille tai vihkimiseen). Maistraatin palveluista merkittdvaa osaa ei ole viela tehty sahkaisiksi,
jonka vuoksi suljettujen maistraattien osalta asiointipisteeseen tulee runsaasti asiakaskaynteja
maistraattiin liittyvien asioiden manuaalista vireillepanoa varten.

Suljetun maistraatin asiakaspalveluresursseja vapautunut asiantuntijatyéhén. Maistraattien ylei-
nen neuvonta-asiakaspalvelu ja palvelukohtainen neuvonta ovat suljettujen toimistojen osalta
merkittavdssa maarin siirtyneet asiointipisteiden tehtavaksi. Maistraateissa on vastaavasti voitu
keskittya asiantuntijatyohon. Myos ns. asiakaspalvelun paivystysaika on poistunut suljettujen
maistraattien tehtavista. Maistraattien asiantuntijat kdyvat ajanvarauksella Asiointipisteessa an-
tamassa asiakaspalvelua.

Suljetun maistraatin asiantuntijatyén mddrd ennallaan. Maistraattien asiantuntijaty® uuden Asi-
ointipisteeseen siirtymista edellyttavan toimintamallin vuoksi ei ole kdytanndssa kasvanut, koska
vastaanotto Asiointipisteessa tai maistraatin tiloissa tehdaan ajanvarauspohjalta. Myoskaan liik-
kumiseen ei kulu kdytannossa tyoaikaa. My0s etdasiointia ajanvarauksella on voitu hoitaa Mikkelin
Asiointipisteen kautta tehokkaasti Mikkelin etapisteisiin.

Palveluneuvonta Asiointipisteessd edelleen mdidirdillisesti suurta suhteessa maistraatin sulkemista
edeltdvddn aikaan, mutta sisdlléltddn rajattua. Asiointipisteen neuvonta-asiakasmaarat (ml. asioi-
den manuaalinen vireillepano) suljettujen maistraattien osalta eivat merkittavasti ole vahenty-
neet, eika sitd tapahtune ennen kuin maistraatin asioita tulevaisuudessa voi laajamittaisemmin
laittaa vireille sahkoisesti. Asiointipisteen palvelukohtaisen yleisneuvonnan rooli on maistraattien
tulkinnan mukaan kapeahkoa, koska neuvotaan asioissa, jotka edellyttavat kuitenkin asiakkaan
tilanteen kattavaa uudelleen lapikayntida maistraatissa.

4.1.2.4 Aukioloaikojen rajaaminen tai ruuhkautuminen

Palveluntuottajat ovat osittain rajanneet toimipisteidensa aukioloaikoja omien palvelujensa ndko-
kulmasta erityisesti vahaisen kysynnan alueilla. Tama on nakynyt valittomasti Asiointipisteiden
asiakaspalvelun pienimuotoisena lisdantymisena. Asiointipisteen asiakaspalvelu on voinut antaa
neuvontaa tai tehdad muita sille kuuluvia tehtévia (ajanvaraus, manuaalinen vireillepano, asiakirjan
vastaanotto, jopa etdyhteys ym.). Asiakas on kokenut saavansa palvelun heti omaan tilanteeseen-
sa.
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Case. Palveluntuottajien oman asiakaspalvelun tilapdinen ruuhkautuminen (poliisin toimipisteen
lupapalvelut ajokorttiasioissa, TE-toimiston puhelinpalvelu, ym.) on my6s aiheuttanut asiakkaiden
siirtymada neuvonta-asioissa ja manuaalisen vireillepanon osalta Asiointipisteeseen.

Case. Palveluntuottajan toimipiste oli uudenvuoden tienoolla kokonaisen arkipaivan kiinni.
Niin merkittava osa asiakkaista tulee Asiointipisteeseen, etta asiakkaat joutuivat jonotta-
maan, joka aiheutti puolestaan ruuhkaa Asiointipisteeseen.

Toimintamallin soveltuvuutta ja vaikutuksia kunkin palveluntuottajan osalta on myds mahdollista
testata ja Asiointipisteen palvelua mitoittaa laittamalla palveluntuottajan toimisto paivaksi kiinni.
Tama lahestymistapa ei kuitenkaan sovellu suoraan merkittavien tilapaisten asiakasmaarien liikut-
teluun, vaan aiheuttaa vaistamatta ruuhkia Asiointipisteeseen. Pilottikokemusten mukaan asiak-
kaat mieltavat varsin hyvin, missa omissa asioissaan heidan kannattaa tulla Asiointipisteeseen,
kuten saadakseen vahintaan yleisneuvonnan tai palvelukohtaisen yleisneuvonnan tasoista palve-
lua tai esimerkiksi tehdakseen ajanvarauksen.

Asiointipiste auttaa palveluntuottajaa asiakaspalvelun ”ylivuotopisteend”. Palveluntuottajan asia-
kaspalvelussa (toimipisteen yleiset asiakaspalvelut, puhelinpalvelu) tulee vaistamatta tilanteita,
jossa kapasiteettia ei pystyta takaamaan. Tahan Asiointipisteen asiakaspalvelu on vahintaan palve-
luntuottajan toimipisteen asiakaspalvelun ylivuotopiste, mutta ndin voidaan myos haluttaessa pal-
veluntuottajan yleista asiakaspalvelua saada laajemmin siirtymaan Asiointipisteisiin.

4.1.2.5 Viranomaisen asiakaspalvelu Asiointipisteen tiloissa

Eri piloteissa on vahintaan yksi yksittdainen viranomainen tarjonnut Asiointipisteen tiloissa asian-
tuntijapalveluaan, joko ajanvarauksella tai myds paivystysluonteisesti, silta osin, kun asiaa ei voida
hoitaa etapalveluna. Tarjolla on kuitenkin vai osa viranomaisen oman toimipisteen palveluista:
mm. poliisin lupapalveluja, osa maistraatin palveluista ja osa TE-toimiston palveluista. Tyypillisesti
viranomainen ei kuitenkaan tulkitse tata asiantuntijan roolia asiakaspalveluksi, vaan asiantuntijan
antamaksi palveluksi tai asiantuntijatyoksi. Tahan liittyvaa Asiointipisteen tekemaa asiakaspalvelua
on mm.

- asiakkaan kanssa ennalta tehty ajanvaraus

- asiakkaan vastaanotto ja ohjaus asianomaisiin tiloihin Asiointipisteessa

- asiakkaan valmistelu tai ohjeistaminen asiantuntijaa varten eli palvelukohtainen yleisneu-
vonta ja valmistelutehtavat

- ilman ajanvarausta tulevien asiakkaiden sijoittaminen asiantuntijan paivaohjelmaan

Edelld kuvatun liséksi viranomaisen antaman palvelun synergiat ovat olleet varsin vahaisia Asioin-
tipisteen muuhun toimintaan, muihin asiakaspalvelutilanteisiin tai “moniongelmaisen asiakkaan
palvelemiseen”. Viranomainen on kuitenkin myds esimerkiksi antanut palveluneuvojille pienimuo-
toista koulutusta ja opastusta (ja saattanut tehda yleisia tehtavia kuten kirjeiden, asiakirjojen,
noudon tai jattdmisen).

Viranomaisen asiantuntijan oman tyon tehokkuus asiointipisteessa voi olla hyva, mutta voi myds
merkittavasti laskea, jos tyossa tarvittavat tyovalineet ovat puutteellisia tai niiden kdaytt66nottoon
menee aikaa (tydasema oheislaitteineen, asiantuntijan tarvitsemat yhteydet tietojarjestelmiin,
"lupasalkun asentaminen”).
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Case. Siviilivinkiminen muissa tiloissa on lisdannyt viranomaisen asiantuntijatyota. Maistraa-
tin lakimies tulee ajanvarauksella Asiointipisteeseen tai muihin vihkimiseen varattuihin ti-
loihin. Tdssa tapauksessa asiantuntijalle tulee vihkimisen (3 min) lisaksi uudeksi tehtavaksi
paperityot (8 min), jonka maistraatissa tekisi oma palvelusihteeri. Muun osan valmistelu-
tyosta tekee Asiointipisteen palveluneuvoja. (Maistraatissa tilat ovat oletusarvoisesti ole-
massa ja juhlavalmiudessa). Kokonaisuutena asiakaspalvelu- ja valmistelutyo on lisdanty-
nyt. Myos palveluntuottajan asiantuntijan suorittama asiakaspalvelutyo on merkittavasti li-
saantynyt. Vaikka tallainen toiminta on piloteissa ollut erittdin pienivolyymista, tulee harki-
ta, mika on asiakaslupaus ja arvioida sen perusteella volyymit, jos tata palvelua laajenne-
taan koko maahan.

Asiakaspalvelu Asiointipisteessé - viranomainen voi keskittyd tehokkaaseen asiantuntijapalveluun.
Niissad viranomaisten palveluissa, joita on mahdollista ja tarvetta eri syista (etdisyys tms.) tuottaa
asiakkaille asiantuntijan voimin muualla kuin viranomaisen omassa toimipisteessa, voidaan Asioin-
tipisteelle siirtaa yleista ja palvelukohtaista asiakaspalvelua. Viranomaisen antaessa Asiointipis-
teessa asiantuntijapalvelua Asiointipisteen palveluneuvoja antaa paaasiassa tilanteeseen ennakoi-
van (asiakastarpeen perusteella tehty ajanvaraus) ja valittomasti kdyntiin liittyvan asiakaspalvelun.

On muistettava, ettd viranomaisen matkustaminen on haaste asiantuntijatyon tehokkuudelle. Tata
tarkastellaan erikseen.

4.1.2.6 Ajanvaraukset tarjottaviin palveluihin

Kaikki Asiointipisteen omat palvelut viranomaisiin ja kuntaan liittyen ovat saatavilla ilman ajanva-
rausta. Toisaalta erdissa Asiointipisteissa on siirrytty jonotusnumeroiden kayttoon, joka jo logiikal-
taan ldhestyy ajanvarauksia.

Asiointipiste voi tehda asiakkaan puolesta ajanvarauksia:

- varaus viranomaisen kaynnille Asiointipisteeseen

- varaus asiakkaan kaynnille viranomaisen Asiointipisteeseen

- varaus asiakkaan etdyhteyden otolle viranomaiseen

- varauksen teon keinoina vaihtelevasti puhelin, sahkdposti, sahkdinen kalenteri, viranomai-
sen sahkoinen varausjarjestelma

- asiakkaan ajanvarausten muuttaminen tai peruminen, joka on osoittautunut yllattavan
yleiseksi

Asiointipisteessa tehddaan myos muita varausten luonteisia toimia, kuten tekstiviestiin pohjautuva
pyynto saada TE-toimiston asiantuntija soittamaan takaisin, jonka toimivaksi saaminen on logisti-
sesti havaittu haastavaksi.

Case. Asiakkaan kanssa yhdessa otetaan puhelu verohallinnon puhelinpalveluun ajanvara-
uksen saamiseksi (kaynti, etdpalvelu), jossa verohallinnon asiantuntija tekee harkinnan, on-
ko asia sen kaltainen, ettd ajanvaraus kannattaa tehda. Talléin yhden varauksen tekemi-
seen sitoutuu asiakkaan lisdksi kahden henkilon asiakaspalvelutyopanosta. Asiakas saa kui-
tenkin pdasaantoisesti kerralla aina asiansa hoidettua puhelimessa eika ajanvarauksella
tehtavaa kayntia tarvita.

Case: Varauskalenteri tayttyy nopeasti poliisin kdydessa Asiointipisteessd lupapalvelujen
puitteissa (kdytdnndssa ajokortteihin liittyen). Koska mahdolliset paivat ovat tiedossa Asi-
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ointipisteessa, voi se my0Os osaltaan tayttaa asiakkaan puolesta kalenteria, ja ndin saada
paivan tehokkaasti taytetyksi. Samalla asiakas saa palvelukohtaista opastusta, mita asiakir-
joja tarvitaan (ja voi vaikka kdyda nayttamassa niita etukateen Asiointipisteessa).

Varausten hoitaminen Asiointipisteessé on hyvdié asiakaspalvelua ja tdltd osin pois viranomaisen
asiakaspalvelutydstd. Osa ihmisista tarvitsee tukea varausten tekemisessa. Joillekin apu on muka-
vuuskysymys. Asiointipiste voi myds tehokkaasti jakaa viranomaisen kalenterin vapaita aikoja. Pal-
velu voi kuitenkin teettda Asiointipisteelle runsaasti ylimaaraista tyota varausten muutos- ja pe-
ruutustilanteissa, jonka ongelman poistaminen edellyttaa ensisijaisesti nykyista parempia reaaliai-
kaisia varausjarjestelmia ja — kalentereita.

4.1.2.7 Suora yhteys Asiointipisteestd palvelutarjoajaan

Palveluneuvojalla on ohjeistetuissa ja muuten sovituissa asiakastilanteissa mahdollisuus ottaa yh-
teys puhelimitse useimpien (ei mm. Kelan) palvelutuottajien annettuihin yhteyshenkil6ihin. Tata
mahdollisuutta on kdytetty niukasti (vrt. myds kohta “tarvittava tuki palveluntuottajalta”). Toisaal-
ta palveluneuvonnassa on nahty hyvaksi, etta on tietty, tuttu palveluntuottajan asiantuntija, jota
Voi vaivata asiakastilanteessa.

Yleisiin palveluntuottajien palvelunumeroihin soitetaan varsin niukasti, paitsi varauksia tehtdessa
(esim. poliisin palvelunumero, etdpalvelun ajanvaraus puhelimitse ym.) tai asiakastilanteen ehdot-
tomasti vaatiessa.

Suorat yhteydet palvelutuottajien asiantuntijoihin toimivat, koska kuormitus on erittadin alhainen —
toisaalta, kun eraat palvelunumerot ovat olleet ruuhkautuneita, palveluneuvojat ovat alkaneet
valttaa niiden kayttoa asiakastilanteissa.

Osalla palvelutarjoajista suoria yhteyksid ei suosita kuin tietyissd erityistilanteissa — esimerkiksi TE-
toimistot pyrkivdt soittamaan (vakio-) asiakkaan asioissa asiakkaalle pdin.

KELA suosii suoraa etédpalvelua ilman ajanvarauksia ja on siihen panostanut toimintamallissaan.

Case. Verohallinnon osalta palveluneuvojaa on ohjeistettu ohjaamaan asiakas puhelinpal-
veluun (varsin moni asiakkaan asia edellyttda soittoa johonkin verohallinnon asiantuntija-
hakemiston numeroon). Tdima malli on seka Asiointipisteessa etta palvelutarjoajan nako-
kulmasta nahty seka asiakaspalvelua etta asiantuntijaa kuormittavaksi tavaksi. Toisiko ta-
han helpotusta nykyistad joustavamman tyénjaon kehittaminen palveluneuvojan ja verohal-
linnon asiantuntijan vélille sekad ottamalla palveluneuvonnassa kayttéon moderni neuvotte-
lupuhelin?

Pilottivaiheessa eri palvelutuottajien sdhkéisiin palveluihin siirtyminen asiakaspalvelusta on palve-
luneuvojien tukemana vield varsin véhdistd. Havaintojen ja haastattelujen perusteella keskeinen
syy tdhéan ei kuitenkaan ole palveluneuvojan haluttomuus tai puutteet osaamisessa, vaan asiak-
kaan kokemat esteet, valineiden (kuten pankkitunnisteet) puuttuminen ja asiakkaan mukavuu-
denhalu — Asiointipisteeseen ei tulla hakamaan sahkoista palvelua, vaan asiakaspalvelua.

Suoraa etdyhteyttd videolla on kaytetty niukasti. Kdytdannossa se on mahdollinen vain Kelan kans-
sa, ja Kela on ollut tdhdn yhteystapaan erityisen mydtamielinen. Syyt kdaytdn vahdisyyteen ovat
osittain samat kuin puhelimen kaytdssa — kaytto ei luonnostaan integroidu asiakaspalvelutilantee-
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seen. Lisdksi lyhytkin ad hoc videoyhteyden muodostaminen sitoo nykymuodossaan varsin paljon
palveluneuvojan aikaa.

Suorilla yhteyksilld voidaan asiakkaan yleisneuvontaa jatkaa asiantuntijapalveluksi. Talléin on hy-
vaksyttava, etta suorat yhteydenotot vaativat palveluntuottajalta enemman resurssipanostuksia,
kuin palveluntuottajan oman aikataulunsa mukaan asiakkaisiin otetut yhteydenotot tai ajanvara-
uksiin perustuvat yhteydenotot. Suorissa yhteydenotoissa on hyvaksyttava, ettd joudutaan osin
tekemaan paallekkaista asiakaspalveluty6td, kun asiakkaan tilannetta selvitetdaan ainakin osittain
viranomaisen asiantuntijan kanssa uudestaan.

Yleistd asiakaspalvelutyétd ja neuvontaa tehostavat suorissa yhteydenotoissa palvelutarjoajaan

- palveluntuottajan organisoituminen puhelin- ja etdapalveluun (teknisesti seka resurssien
nakokulmasta)

- yhteydenottokanavan (erityisesti etdpalvelun) riittava valinetehokkuus

- mahdollisuus siirtya joustavasti yksityisyyden turvaavaan tilaan/huoneeseen

- palveluntuottajan panostaminen omassa palvelukehityksessaan siihen, etta Asiointipistees-
sa osataan tunnistaa asiakkaan tilannetta, ja valttaa turhia yhteydenottoja, tai ohjata ne
riittavan tehokkaisiin kanaviin

Suoria yhteydenottoja tulisikin kohdistaa niihin palveluihin, joissa syntyvdn pddllekkéisen asiakas-
palvelutyén mddré voidaan hyvéksyd koko palvelun Ildpiviennin ja asiakkaan hoitoprosessin kan-
nalta JA rinnalla panostaa ndiden palvelujen palvelukehitykseen.

Laadullinen ndkékulma asiakaspalveluun. Asiakas on tullut Asiointipisteeseen saadakseen neuvon
taa omaan tilanteeseensa, eikd mahdollisesti kykene hoitamaan asiaa itsendisesti. Suorissa yhtey-
denotoissa palveluneuvojan voi olla vaikea siirtda asiakastilanne kokonaan asiantuntijalle, vaan
paallekkaista asiakaspalveluty6ta tapahtuu. Palveluneuvoja on myos asiakkaan “henkinen tuki ja
tukihenkilo”.

4.1.2.8 Asiointipisteen toiminnan edellyttdmd tuki palvelutarjoajalta

Asiointipisteen palveluneuvojien tukeminen on palvelutarjoajien nakdkulmasta nahty uudeksi asi-
antuntijuutta vaativaksi tehtavaksi. Tahan liittyy koulutusta, tukimateriaalien tuottamista, ohjeis-
tusta ja seurantaa, yhteyshenkil6listojen yllapitoa, neuvontapuhelinpalvelujen rakentamista ja
uutta henkiléresursointia.

Pilottien kdynnistyttya ja ensimmaisen tuotantokuukauden jalkeen on Asiointipisteen palveluneu-
vojien palvelutuottajien tukinumeroista hakema puhelintuki pdivittdisessa toiminnassa jaanyt hy-
vin vahaiseksi. Yleisneuvonta-asiat on koulutuksessa ja tukimateriaaleista (ja erityisesti palvelu-
tuottajien www-sivuilta) opittu ilmeisen tehokkaasti. Lisdksi asiakastilanteet eivat tue mallia, jossa
palveluneuvoja ”osoittautuu” osaamattomaksi, ja pyytda apua. Naissa tilanteissa tietotekniset va-
lineet olisivat palveluneuvojien nakemysten mukaan mielekkdaampia tuen saamiseksi.

Toistaiseksi ei ole pystytty tunnistamaan, kuinka paljon olisi mahdollista vahentda panostuksia
viranomaisen oman henkiloston koulutukseen, kun omaa asiakaspalveluhenkildstda on siirretty
muihin tehtaviin (esim. Mikkelissa suljettu Verohallinnon toimipiste).

Resurssipanostukset tukeen on tehtdvd resurssiviisaasti. Pilotin valmistelun ja pilotin 9 kk aikaisen
tuen on yhden viranomaisen tasolla arvioitu vaativan asiantuntijapanostusta jopa 1-2 htv. Tasta
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kuitenkin suuri osa on kertaluontoista tyota, jota voidaan monistaa, kun Asiointipisteiden maaraa
lisataan. Asiointipistehenkildston jatkuvan “yllapitokoulutuksen” tarve ja siten myds asiantuntija-
panoksen maara voi olla merkittava, jos koulutukseen ja myos tukeen ei tehda moderneja ict-
tekniikkaa hyodyntavia itseopiskelu, kayttajatuki- ja etdkoulutuspaketteja.

4.1.3 Tyon jakaantuminen asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon kesken seka
vaikutukset tyomaariin

4.1.3.1 Asiakaspalvelun ja asiantuntijatyon jakautuminen

Selkeimmin Asiointipisteen asiakaspalvelulle siirtyy palvelutuottajilta yleisia neuvontatehtavia ja

asioiden vireillepanoon liittyvia yleisia tehtavia.

Palvelutuottajien perusteluja palvelukohtaisen yleisen neuvonnan roolin ohjeistukselle ja samalla
palveluneuvojan vaihtelevalle tyépanokselle ovat:

Verohallinnon palvelujen palvelukohtaista yleista neuvontaa ei tulisi tehda Asiointipisteessa:

- Verohallinnon oma asiantuntijaty6 kattaa suurimman osan palveluneuvonnasta

- Uhkana tyon paallekkaisyys ja laatuhaasteet (puutteelliset neuvot, josta palveluneuvoja on
vastuussa)

- Uhkana, etta asiakkaiden siirtyminen sahkoiseen kanavaan hidastuu, jolloin asiakaspalvelu-
tyo ei vahene toivotusti

- Palveluneuvojan tyépanos pieni

TE-palvelujen osalta palvelukohtaista neuvontaa ei myoskaan pitdisi tehda lainkaan

- TE-toimiston oma asiantuntijatyo kattaa suurimman osan palveluneuvonnasta

- Uhkana tyon laatuhaasteet

- Uhkana, etta asiakkaiden siirtyminen sahkoiseen kanavaan hidastuu, jolloin asiakaspalvelu-
tyo ei vahene toivotusti

- Palveluneuvojan tyépanos pieni...kohtalainen

Maistraatin osalta asiakaspalvelutyota tehdaan varsin yleisella tasolla

- Maistraatin oma asiantuntijaty6 kattaa vaihtelevasti suurimman osan palveluneuvonnasta

- Uhkana tyon paallekkaisyys (asiakaspalvelutyd alkaa Maistraatissa alusta uudelleen) ja laa-
tuhaasteet

- Palveluneuvojan tyépanos pieni...kohtalainen

Poliisin osalta asiakaspalveluty6ta tehdaan varsin yleisella tasolla

Palveluneuvonta kattaa vireillepanoon liittyvan yleisen osan palveluneuvonnasta, ja joissa-
kin palveluissa asiointi mahdollista kokonaan yhteista asiakaspalvelua hyodyntamalla
Lainsdadannossa Poliisille maariteltyja tehtavia ei voi asiakaspalvelussa tehda

- Selkeat kuvaukset

Palveluneuvojan tyépanos pieni

Kela:n osalta asiakaspalvelutyota tehdaan varsin yleisella tasolla

- Palveluneuvonta kattaa ldhinna asiakkaan tilanteen tunnistamisen ja vireillepanoon liitty-
van yleisen osan palveluneuvonnasta
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- Uhkana, etta asiakkaiden siirtyminen sahkoiseen kanavaan hidastuu, jolloin asiakaspalvelu-
tyo ei vahene toivotusti
- Palveluneuvojan tyépanos pieni...kohtalainen

Suljettujen toimistojen osalta asiakaspalvelutehtavia on siirtynyt Asiointipisteeseen. Pienen toimis-
ton osalta kyse voi olla hyvin pienesta asiakaspalvelun tydmaarasta (maistraatin asiakkaita Parais-
ten Asiointipisteessa on 30-50/kk, eli keskim&darin muutama paivassa), mutta palveluntuottajan
nakokulmasta kyse on yhden palvelupistetta paivystavan henkilon koko tydpanoksesta. Lisdksi
seurannaisvaikutuksena viranomaisen oma asiakaspalvelulta suljetussa toimipisteessa tehtava
asiantuntijatyd on selkeasti tehostunut.

- Esimerkinomaisesti Kela on esittanyt arvion, etta pienen toimipisteen yllapito asiakaspalve-
lua varten myos vahaisen kysynnan alueilla edellyttaisi toimipisteessa ainakin 2,5 henkilda.

- Myo6s Oulun kaupungissa on kokemuksia, etta yksi asiakaspalveluun panostettu htv on va-
pauttanut ainakin yhden htv:n asiantuntijatyéhon

Vaikutukset asiakaspalvelun tyémdidiriin nékyviit vasta merkittévien, palveluntuottajakohtaisesti
useiden satojen kuukausittaisten asiointitapahtumamddrien tasolla. Pilottivaiheessa vain Mikkelin
Maistraatin asiakaspalvelun tuottamisen osalta (yli 250 asiointia/kk) ja verohallinnon asiakaspalve-
lun tuottamisen osalta (yli 500 suhteellisen suoraviivaista asiointia/kk) arvioidaan asiakaspalvelun
siirtyneen tyomaaran jaavan kummassakin alle 0,5 htv. Muut piloteissa tyypillisesti huomattavasti
pienemmat asiointimaarat eivat siten aiheuta mitdan suoraan nakyvia vaikutuksia tydomaariin pal-
veluntuottajalla eivatka Asiointipisteessa.

Suoria vaikutuksia Asiointipisteen toiminnasta palvelutuottajien asiantuntijatyén mddriin ei ole
ndhtdvissd, vaan vaikutuksena on viilillisesti asiantuntijatyén tehostuminen.

4.1.3.2 Asiakaspalvelutyon siirtyminen Asiointipisteeseen ja pddllekkdisyydet
Asiakaspalvelutydn osuutta on merkittavassa maarin siirtynyt palvelutuottajilta Asiointipisteeseen
yleisissa neuvonta-asioissa ja useissa vireillepanoasioissa (manuaalinen vireillepano).

Paallekkaista tyota on syntynyt mm. puhelinpalvelun tai etdpalvelun yhteydessa, kun asiakkaan
tilannetta on kayty lapi Asiointipisteessa ja palveluntuottajalla, ja molemmissa paissa asiakaspalve-
lua antavat henkilot ovat osittain tai koko palvelutilanteen ajan varattuina. Asiointipisteessa an-
nettu neuvonta on péaallekkdistd myos tilanteissa, jossa asiakas yleisneuvonnan lopputuloksena
siirtyy palveluntuottajan toimipisteeseen, ja asian kasittely aloitetaan sielld alusta. Yhtena perus-
syyna tahan on, etta Asiointipisteessa ei ole mahdollista tehda "merkint6ja asiakkaasta” palvelun-
tuottajan tietojarjestelmiin.

Piloteista on tunnistettu vain vahan tilanteita, joissa Asiointipiste ei kykene tekemaan yleista asia-
kaspalvelua niin kattavasti, ettd sen johdosta myos palvelutuottajille aiheutuisi kyseisen asiakkaan
tilanteessa merkittdvasti yleista asiakaspalvelutyota (paallekkaisyyttd). Kyse voi mm. olla harvinai-
sista tai askettdin sisalléltdan muuttuneista palveluista, ja niihin liittyva tieto ei ole ollut Asiointi-
pisteen palveluneuvojan kaytettavissa.

Pilottien mittakaavassa Asiointipisteen toiminnasta ei ole ollut suuria kumulatiivisia vihentdvid
vaikutuksia palvelutuottajien asiakaspalvelutyén mddriin. Selkednd vaikutuksena on palveluntuot-
tajan resurssien parempi kohdentuminen palvelua tarvitseville asiakkaille ja siitd syntyvd asiakas-
laadun paraneminen.
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4.1.3.3 Vaikutuksia asiantuntijatyohén

Asiantuntijatyén tehostuminen. Asiakaspalvelua antavat henkilot tekevat tyypillisesti myds asian-
tuntijatyota, ja saapuva asiakas keskeyttaa taman muun tyon. Silta osin kun yleisia asiakaspalvelu-
tehtdvia on laajemmin muutamassa pilottikohteessa siirtynyt Asiointipisteeseen, on tunnistettu,
ettd palveluntuottajan asiantuntijatyd on samalla tehostunut. Myds palvelukohtaisesti Asiointipis-
teessa annettu yleisneuvonta jaa "pois” asiantuntijan aiemmasta tyonkuvasta. Suljetussa toimipis-
teissad vahintaan yhden henkilon tydpanos on voitu siirtda asiakaspalvelusta ja sen paivystyksesta
asiantuntijatyéhon.

Etdpalvelun kaavaillaan yleistyesséiéin tehostavan ja muuttavan osaltaan asiantuntijatyétd. Tavoi-
temallissa riittdva maara palvelutuottajan asiantuntijoita pidetaan jatkuvassa valmiustilassa ja sa-
malla taydessa tyokuormassa asiakkaiden etayhteydenottojen hoitamiseksi, ja vastaavasti muiden
asiantuntijoiden asiakaskontaktien maara voi edelleen vahentya. Resursoinnin kannalta olisi haet-
tava vahvaa synergiaa myds puhelinpalvelukanavan hoitamiseen nahden. Tahan toimintaan tahda-
tadan mm. Kelassa kotiasioinnin osalta.

4.1.3.4 Vaikutukset palveluntuottajan henkiléston tyomddriin

Pilottivaiheessa palvelutuottajille ei ole ollut useimpien pilottikohteiden osalta suoria vaikutuksia
omien toimipisteiden tydmaariin: Asiointipisteen asiakasvolyymit ja siten Asiointipisteen tekema
tyo kuukausitasolla on erittdin pienta yksittdisen palveluntuottajan asiakkuuksien osalta. Paallim-
maisena syyna se, etta pilottikunnissa myos viranomaisen oma toimipiste oli useimmiten asiak-
kaan kaytettavissa.



Taulukko. Pilottien vaikutukset valtion palvelutuottajien tydmaariin

Muutokset tydomadriin

naisuutena

suhteessa
omiin volyy-
meihin

pisteiden
asiakaspalve-
lun poistumi-
sen hyodyt

suhteessa omiin
volyymeihin

KELA Verohallinto  Poliisi TE-toimisto Maistraatti
Mikkeli Ei Vahentaa Ei Ei Vahentaa (asiakas-
(asiakaspal- palvelu jai pois)
velu jai pois)
Oulu Kiiminki Vahentaa Ei Ei Ei Vihentaa niukasti
niukasti
Parainen Ei Vahentaa Ei Ei Vdhentaa (asiakas-
niukasti palvelu jai pois)
(asiakaspal-
velu jai pois)
Pelkosenniemi Ei Ei Ei Ei Ei
Saarijarvi Ei Ei Ei Niukasti Ei
Vaikutus koko- Ei vaikutuksia  Suljettujen Vdhainen Ei vaikutuksia Vdhainen

Suljettujen pisteiden
asiakaspalvelun
poistumisen hyodyt

Etapalvelu ajanvarauspohjalta muuttaa tydmaaria ja tyon jakautumista:

- asiantuntijatyon tehostuminen, kun se voidaan varauspohjalta jarjestaa tehokkaasti
- asiakaspalvelun ja palveluntuottajan tekema lisdtyo eri varausten hoitamiseksi
- asiantuntijatydn muuttuminen tehottomammaksi, silloin kun varausten "maaramittaisuus”

aiheuttaa tyhjakayntia)
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- etdpalvelun valmisteluun ja yhteyksien testaamiseen tarvittava tukitydé ennen yhteydenot-
toa, jonka tosin voidaan olettaa poistuvan ajan my6ta toiminnan vakiintuessa

Manuaalinen vireillepano on osittain lisannyt kaikkien palvelutuottajien toimistotyota (lomakkei-

den tallennus, puutteiden ja virheiden selvittely, aiempaan tilanteeseen nahden lisdantynyt pape-
rimuotoinen vireillepano).

Puhelimitse tehtava palvelu Asiointipisteen palvelun yhteydessa voi tuottaa tyon paallekkaisyytta,

jos asiakaspalveluhenkilén on oltava ldasnd myds puhelun aikaisesti. Toisaalta asiakaspalvelija voi

esittaa tiivistetysti asiakastilanteen puhelun alussa, jolloin asiantuntija pddsee suoraan itse asiaan.

Palvelutuottajien tydmaaraa lisddvia tekijoitd ovat aineistoihin, koulutukseen ja toimintamallin
johtamiseen liittyva tyo — arviot yhden palveluntuottajan osalta ovat olleet useita htv:ta. Tama

tyomaara kasvaa lahinna koulutukseen liittyvan tyon osalta, jos Asiointipisteita laajennetaan.
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Jatkuvaksi palvelutuottajien uudeksi tydksi on tunnistettu Asiointipisteiden asiakaspalvelijoiden
tukipyynnot. Naiden maara on kuitenkin alkuvaikeuksien jalkeen ollut erittdin vahainen.

Pilottien vdlittémdit tyémddrdmuutokset ovat vihdisiéd. Asiointipisteen toiminta ei ndy suoraan
palvelutuottajien tydmaarien konkreettisena vahenemisend, vaan hyddyt realisoituvat vasta palve-
lutuottajien muuttaessa omaa toimintamalliaan ja samalla omaa resursointiaan tehokkaammaksi.

Manuaalinen vireillepano Asiointipisteessd liséié palveluntuottajan tyémdidirdd. Palveluntuottajan
omassa asiakaspalvelussa tai sdhkdisessa asioinnissa vireillepano voidaan lomakkeiden sijaan tyy-
pillisesti tehda suoraan tietojarjestelmaan.

Riittémdton (niukka tai soveltumaton) Asiointipisteelle tuotettu palvelun ohjeistus aiheuttaa haas-
teita asiakastarpeen tunnistamisessa ja asiakkaan “hoitomallin” jésentdmisessd ja voi lisétd palve-
luntuottajan tyémddrdd. Kayntiasiointiasiakkaiden siirtyminen sellaisenaan Asiointipisteeseen on
saattanut lisata palvelutuottajien sisdista toimistoty6ta ja asiantuntijatyota. Asiointipisteessa voi
talloin tapahtua turhaa asiakasaineistojen vastaanottoa, paallekkaista asiakaspalvelua tai se tuot-
taa palvelutarjoajalle jopa "turhia” asiakaskaynteja.

4.2 Viranomaisten oman henkiléston matkustamiseen kayttama aika ja raha
asiakaspalvelun antamiseen Asiointipisteissa

4.2.1 Eritapojajarjestad viranomaisen asiakaspalvelu Asiointipisteessa

Piloteissa viranomaiset antavat asiakaspalvelua Asiointipisteessa useilla eri tavoilla:

- viranomainen matkustaa Asiointipisteeseen tai sen lahistolla olevaan tilaan sovitusti ajan-
varauksella ja yksittdisen asiakkaan asian puitteissa

- viranomainen matkustaa Asiointipisteeseen etukateen kiinnitettyina ajankohtina (kerran
kuukaudessa ... padivan viikossa) ja pitda ns. lyhennetyn toimistopdivan

- viranomainen on kaytettavissa ajanvarauksella tai myds ilman ajanvarausta, jos vapaita ai-
koja on saatavilla

- viranomaisen kaynti voi olla taysin irrallaan Asiointipisteen muusta toiminnasta (erillinen
huone, jossa asiakkaat otetaan vastaan) tai siihen voi liittyd myds Asiointipisteen palvelu-
neuvojien opastusta

- matkustava viranomainen voi olla lupasihteeri (poliisin lupa-asiat) tai asiantuntija (maist-
raatin lakimies tai TE-toimiston ammatinvalintapsykologi)

- tyypillisesti asiointitapahtumaan varataan aikaa 15 minuuttia (poliisin ajanvaraukset lupa-
asioissa) tai tunti (maistraatin holhousasia).

- viranomaisen matkustaminen Asiointipisteeseen voi kokonaisuutena tarkoittaa usean tun-
nin mittaista matkaa (Oulu Kiiminki, Pelkosenniemi), tai lyhytta siirtymista kavelyetaisyy-
delld olevasta palvelutarjoajan toimipisteesta

- kavelyetaisyydelta siirrytaan Asiointipisteeseen ainoastaan silloin, kun omassa palvelun-
tuottajan toimipisteessa ei anneta asiakaspalvelua
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4.2.2 Kustannukset

Seuraavassa on esitetty kustannusten muodostumista case-tapausten valossa.

Case. Poliisi matkustaa Kiiminkiin paivaksi. Tyopaiva alkaa Haukiputaan poliisiasemalla, jos-
ta otetaan mukaan mm. tietotekniset valineet, siirrytdan virka-autolla Kiiminkiin (etdisyys
20 km), ja paivan paatteeksi takaisin poliisiasemalle, jonne auto ja lupasalkku luovutetaan.
Yhteen Asiointipiste-tyopdivaan mahtuu 15 kpl 20 minuutin ajanvaraustapahtumia. Hauki-
putaalla poliisin toimipisteessa yksi virkailija hoitaa jopa 30 - 40 asiakasta paivassd, koska
toimistolla tydskentely on huomattavasti nopeampaa kuin ns. lupasalkun tekniikan ja tieto-
liilkenteen puitteissa. Matka-aika paivassa on yli tunti, lupasihteerin palkkakustannus mat-
kustamisen osalta on n. 35€ ja auton kayttokustannukset ovat n. 20€ (0,45€/km). Kokonai-
suutena tydn tehokkuus on noin 50% suhteessa omassa toimipisteessa lupa-asioissa tehta-
vaan tyohon.

Case. Poliisin virkamies matkustaa Kemijarvelta kerran kuussa Pelkosenniemen Asiointipis-
teeseen paivaksi. Toimintamalli nahtiin aiemmin taloudelliseksi, koska kyseisen virkamie-
hen (poliisin) virkapaikkana oli tuolloin Savukosken nyt jo lakkautettu toimipiste. Merkitta-
via matkakustannuksia ei syntynyt, koska virkamies asui Savukoskella, josta matkaa Pel-
kosenniemelle on noin 40 km. Nyt henkilon virkapaikkana on 45km padssa oleva Kemijarvi.
Matka-aika on paivassa yli tunti, virkamiehen palkkakustannus matkustamisen osalta on n.
50€ ja auton kdyttokustannukset ovat n. 40€ (0,45€/km). Kokonaisuutena tyon tehokkuus
on noin 50% suhteessa omassa toimipisteessa lupa-asioissa tehtavaan tyohon.

Case. Maistraatin asiantuntija matkustaa Oulusta Kiiminkiin suorittamaan vihkimisen (mat-
ka 20 km). Perilla Asiointipisteen henkil6t ovat valmistelleet tilat. Asiointipisteessad maist-
raatin asiantuntija tekee asiakaspalvelun ja paperityot itse, kun sen sijaan maistraatin toi-
mipisteessa 90% tyosta tekee toimistosihteeri. Matka-aika yhden asiakastapahtuman hoi-
tamiseksi on 1,5 tuntia, perilld tapahtuma kestaa 10-15 minuuttia. Juristin palkkakustan-
nus matkustamisen osalta on n. 70€, auton kayttokustannukset n. 20€ (0,45€/km). Koko-
naisuutena tyon tehokkuus on 1/10-osa suhteessa maistraatin omassa toimipisteessa teh-
tavaan tyohon.

Case. Paraisilla maistraatin virkailija tulee jalkaisin kdymaan laheisessa kunnantalossa ole-
vaan Asiointipisteeseen yhden tai useamman ajanvarauksen vuoksi, josta ei aiheudu varsi-
naista matka-aikaa tai muita matkustuskustannuksia. Lisdksi asiantuntijatyéskentely maist-
raatin omassa toimipisteessa on muuttunut aiempaa tehokkaammaksi, koska se ei keskey-
dy ennakoimattomasti asiakaspalvelutehtdvien vuoksi.

4.2.3 Johtopaatokset palveluntuottajan tehokkuusnakokulmasta

Jos Asiointipiste sijaitsee ldahella palveluntuottajaa, ei matkakustannuksilla ole merkitysta. Palve-
luntuottajan sisdinen asiantuntijatyo voi tehostua, koska asiantuntijaa edellyttavia asiakastilantei-
ta voidaan hoitaa ennakoidusti ja ajanvarauksilla. Kdynteihin on voitu yhdistad myos muuta Asioin-
tipisteen kanssa tapahtuvaa toimintaa kuten neuvonta, postitus ym.

Viranomaisen asiointitapahtumien hoitaminen Iahelld olevassa Asiointipisteessa voi kuitenkin
muuttua tehottomammaksi, jos kaytossa ei ole samantasoisia tyovalineita kuin palveluntuottajan
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omassa toimipisteessa. Lisaksi tehottomuutta syntyy vaistamatta siita, etta ajanvaraus joudutaan
tekemaan maksimaalisten palvelutilanteiden keston pohjalta, joka aiheuttaa hukka-aikaa.

Jos Asiointipiste ei sijaitse lahella palveluntuottajaa, on palvelun tuottaminen kaikissa olosuhteissa
huomattavan tehotonta palveluntuottajan nakdékulmasta.

Yhden poliisin lupapalvelua tuottavan henkilon tyépanos Oulussa tarkoittaisi kahden vastaavan
tasoisen henkilén tydpanosta Kiimingisséd. Asiakkaat olivat aiemmin hakeneet poliisin lupapalvelua
Kiimingista, koska ndin on valtetty Oulun poliisin lupapalvelujen ruuhkia. Tama on kaikkein tehot-
tomin esimerkki — toiminnallisesta nakdkulmasta kapasiteetin lisédminen Oulun poliisin toimipis-
teessa oli ensisijainen ratkaisumalli.

Jos palvelutarjoajan matkustamiseen kdyttamia ns. etapaivia on 1 / kk, ja merkitsevin osa eli mat-
kustaminen vie aikaa 25% tyopdivastd, on menetetty tydaika vuodessa noin 3 htp, jonka laskennal-
linen kustannus olisi talloin 700€ — 2000€ / vuosi asiantuntijan palkkatasosta riippuen. Poliisin ja
maistraatin esimerkkien valossa Asiointipisteessa tehtavan tyon muuttuminen tehottomammaksi
tai asiakaspalvelusta asiantuntijatyoksi voi lisdksi jopa kaksinkertaistaa laskennalliset kustannuk-
set. Tarjoamalla palvelua etddllé sijaitsevissa Asiointipisteissé ajallisesti erittéin rajatusti ovat ai-
heutuvat lisdkustannukset yksittdisen palveluntuottajan osalta kuitenkin vuositasolla varsin pienié
per Asiointipiste. Toisessa vaakakupissa on lisdksi mahdollisuus sulkea oma toimipiste asiakaspal-
velulta.

4.2.4 Johtopaatokset palvelun saatavuuden nakékulmasta

Viranomaisen tekema asiakkaan palveleminen Asiointipisteissa valikoituina ajankohtina tai ajanva-
rausten pohjalta koetaan asiakaspalautteen perusteella hyvaksi palveluksi. Erityisesti ndin voidaan
palvella iakkaampia ihmisia, joiden liikkuminen toiselle paikkakunnalle voi olla hankalaa. Lisaksi
palvelun paikallinen saatavuus voi vahentaa merkittavasti asiakkaan matka-aikaa ja kustannuksia.

Matkustamista edellyttdvissé Asiointipisteissé viranomaisen palvelun tarjontaa ei voida perustella
tehokkuusndkékulmasta. Kyseessé on pddtos palvelun saatavuudesta haja-asutusalueilla, joka
aiheuttaa yksittdiselle palvelutarjoajalle liséikustannuksia.

4.3 Yhteisen asiakaspalvelun ja Asiointipisteen vaikutukset asiakas-
kayttdytymiseen ja eri asiointikanavien kayttoon

Asiakkaiden kayttaytymista ja Asiointipisteen vaikutuksia on kasitelty yksityiskohtaisemmin arvi-

oinnin eri ndkdkulmien yhteydessa. Piloteissa toteutuneita kanavavaikutuksia on jouduttu arvioi-
maan subjektiivisesti, koska kanavavaikutuksista ei ole saatavilla riittdvan kohdistettuja toteuma-
lukuja kattavasti. Tahan lukuun on tuotettu kokoava arviointi keskeisista vaikutuksista.

4.3.1 Asiakaskayttaytymisen muuttumiseen vaikuttavat tekijat

Asiointipisteellad on eritasoisia vaikutuksia asiakkaiden kayttaytymiseen. Osa asiakkaista siirtyy eri
palvelutuottajien palvelukanavista Asiointipisteen asiakkaiksi. Palveluiden parempi saavutettavuus
saattaa myos tuottaa uutta asiointia paikallisesti. Pilottien kokemukset eivat kuitenkaan tue uuden
asioinnin syntymista merkitsevissa maarin. Nayttaisi silta, ettd ennemminkin tapahtuu siirtymaa
palvelutuottajien palvelukanavista ja etenkin toimipisteista.
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Seuraavassa on kasitelty lyhyesti ja esimerkein asiakaskdyttaytymisen muuttumiseen vaikuttavia
keskeisia tekijoita.

Palveluntuottajan oman palvelupisteen sijainti suhteessa Asiointipisteeseen vaikuttaa olennai-
sesti asiakkaiden tekemiin valintoihin ja siten uuden pisteen asiakaskdyttaytymiseen aiheuttamiin
vaikutuksiin. Asiakkaat asioivat ensisijaisesti palveluntuottajan omassa palvelupisteessa ja vasta
toissijaisesti Asiointipisteessa sen ollessa paremmin saavutettavissa. Mikali palveluntuottajan piste
sijaitsee kavelyetadisyydella, eika sielld asiointia ole rajoitettu, vie se kaytannossa kaiken asioinnin
Asiointipisteelta. Asiointipiste toimii lahella sijaitsevan palveluntuottajan oman pisteen osalta |a-
hinna "ylivuoto”-pisteend, johon ohjautuu asiakkaita ruuhkatilanteissa seka ajanvarauksen tai au-
kioloaikojen asettaessa rajoituksia asiakkaan asiointiin.

Esimerkiksi Mikkelin Asiointipisteessa on ollut kuukausittain ainoastaan kymmenkunta Kelan ja TE-
toimistojen asiointitapahtumaa. Samaan aikaan Kelan ja TE-toimistojen lahella sijaitsevissa omissa
palvelupisteissa kdy keskimaarin useita satoja asiakkaita kuukaudessa.

Asiakkaiden kayttaytymisen muutos vie aikaa seka edellyttda panostamista viestintaan, jotta Asi-
ointipiste vakiintuisi laajemman asiakaskunnan aktiiviseen kaytté6n. Tottumustekijat ohjaavat
vahvasti asiakkaiden kdyttaytymista ja suurempien asiakasvolyymien kayttaytymisen muutos ta-
pahtuu hitaasti. Pilottipisteiden osalta on selvasti nahtavissa, etta pitkdan yhteispalvelupisteena
toimineet nykyiset Asiointipisteet ovat ajan kuluessa saavuttaneet nykyisen asiakaskuntansa. Pe-
rustettaessa uuteen sijaintiin Asiointipistetta edellyttda se markkinointitoimenpiteita seka palvelu-
tuottajien aktiivisia toimia asiakkaiden ohjaamiseksi uuteen Asiointipisteeseen.

Asiointisuunnat vaikuttavat asiakaskadyttaytymisen muuttumiseen. Asiointipisteessa ja vastaa-
vasti palvelutuottajien palvelupisteissa kdydadan muun asioinnin (tydomatkaliikenne, kauppa, har-
rastukset yms.) yhteydessa, joten sijoittuminen suhteessa muihin asiakkaiden asiointipaikkoihin
vaikuttaa asiakasmaariin. Maantieteellinen etdisyys asiakkaan asuinpaikasta ei siten yksistaan seli-
ta asioinnin jakautumista palveluntuottajan palvelupisteiden ja asiointipisteen kesken. Kauem-
panakin sijaitseva palveluntuottajan palvelupiste voi olla asiakkaalle hyvin saavutettavissa jos se
sijaitsee hanen muun asiointinsa varrella. Vastaavasti pilottipisteiden kokemusten pohjalta Asioin-
tipisteissa kdy asiakkaita, jotka poikkeavat hoitamaan asioitaan esim. kaupassakaynnin yhteydessa.

Esimerkiksi Oulu Kiimingin Asiointipisteessa kay hyvin vahan Verohallinnon asiakkaita. Verohallin-
non keskeinen asiakaskunta asioi noin 20 kilometrin paassa sijaitsevassa Oulun kaupungissa tyo- ja
muissa asioissa seka pystyy hoitamaan my0s verotukseen liittyvan asioinnin luontevasti sen yhtey-
dessa.

Palveluntuottajan oman palvelupisteen sulkemisella on olennainen merkitys Asiointipisteen asi-
ointimaariin. Palveluntuottajan oman palvelupisteen sulkemisen yhteydessa osa asiakkaista siirtyy
kdyttdmaan palveluntuottajan muita palvelukanavia (sdhkdinen, puhelin, etddmpéana olevat palve-
lupisteet) ja osa siirtyy Asiointipisteen asiakkaiksi. Etenkin asiakkaat, jotka suosivat vahvasti kdyn-
tiasiointia siirtyvat Asiointipisteen asiakkaiksi. Tallaisia asiakkaita ovat tyypillisesti vanhemmat ih-
miset seka syysta tai toisesta sahkdisen asioinnin ulkopuolelle jadneet tai jattaytyneet asiakkaat.

Esimerkiksi Verohallinnon suljettua Mikkelin palvelupisteen siirtyi karkeasti arvioiden kolmannes
kokonaisasioinnista Mikkelin uuden Asiointipisteen hoidettavaksi. Kaksi kolmannesta asioinnista
siirtyi muihin Verohallinnon palvelukanaviin. Suuri osa tdsta asioinnista siirtyi todennakoisesti sah-
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koiseen palvelukanavaan, silla Verohallinnon Mikkelin seudun sahkdinen asiointi kasvoi yli 40 %
vuoden aikana kun vastaavana ajanjaksona valtakunnallinen sdhkdisen asioinnin kasvuvauhti oli
vain vahan yli 10 %.

4.3.2 Uudet asiakashyodyt asiakaskayttaytymisen driverina

Asiointipisteet pystyvat tarjoamaan asiakkailleen myds aivan uudenlaisia asiakashyotyja. Uusia
hyotyja voidaan saada “yhden luukun” toimintatavasta seka mahdollisuudesta tuettuun asiointiin.

Asiointipiste tarjoaa yhden luukun —periaatteen mukaisesti usean eri julkisen palveluntuottajan
palveluita saman katon alta. Asiakas pystyy hoitamaan yhdelld kertaa moneen eri viranomaiseen
liittyvia asioita. Hyotya syntyy etenkin silloin kun samaan aiheeseen liittyen on tarve asioida use-
amman eri viranomaisen kanssa. Vastaavasti asiakkaan asian kasittely yhdistetysti eri viranomais-
ten toimesta asiakkaan ollessa lasna tarjoaa myos palveluntuottajan nakdkulmasta uusia mahdolli-
suuksia. Etdayhteyden hyodyntaminen mahdollistaa tallaisten monen osapuolen tapaamisten to-
teuttamisen kohtalaisen kustannustehokkaasti.

Pilotti-Asiointipisteiden asiakkaista noin 10 % hoitaa ensisijaisen asiointitarpeen lisaksi samalla
kertaa myds muita asioita. On nahtavissa, etta jonkin verran asiakasvirtaa on siirtynyt Asiointipis-
teeseen, koska asiakkaat haluavat hoitaa yhdella kertaa useampia eri palvelutuottajiin kohdistuvia
asioita. Varsinaisten moneen viranomaiseen kytkeytyvien asiakokonaisuuksien kasittely on kuiten-
kin vahaista.

Mahdollisuus tuettuun asiointiin on pilottipisteiden osalta osoittautunut asiakaskayttaytymista
ohjaavaksi tekijaksi. Asiointipisteiden asiakaskunnassa korostuvat asiakkaat, jotka tarvitsevat asi-
oinnissa keskimaaraista enemman tukea. Tallaisia asiakkaita ovat esimerkiksi vanhemmat henkil6t.
Naille asiakkaille siirtyminen heille uusiin sahkadisiin kanaviin voi olla huomattavan vaikeaa ja esi-
merkiksi puhelinkanavan kayttamista rajoittaa heikentynyt kuulo seka puhelinasioinnin edellytta-
ma nopea asiointitempo. Monelle naista asiakkaista viranomaisasiointi voi olla vaikeaa palvelu-
kanavasta riippumatta.

Palveluntuottajan toimipisteen sulkemisen yhteydessa suuri osa asiakkaista siirtyy sahkdisiin kana-
viin, mikali niitd on kattavasti tarjolla. Asiointipisteeseen nayttaisi siirtyvan etenkin ne asiakkaat,
joiden valmiudet asioida sdahkdisissa kanavissa ovat syysta tai toisesta rajalliset. Arvioiden mukaan
jopa 50 %-80% pilotti-Asiointipisteiden asiakkaista ovat sellaisia, jotka priorisoivat hyvin vahvasti
kasvokkain saatavaa palvelua. Naista asiakkaista vain pieni osa olisi helposti siirrettavissa asioi-
maan sahkdiseen kanavaan.

Piloteista koottujen arvioiden mukaan Asiointipisteiden asiakkaat eivat kdyta sahkoista asiointia
koska:

- eivat ole tietoisia sen mahdollisuudesta 10-30%
- eivat osaa 30-70%

- eitarvittavia valineita 30-70%

- mukavuussyista 10-30 %

Erityisesti ne asiakkaat joiden syyna olla kdyttamatta sahkoista asiointia on puutteet osaamisessa
ja/tai vélineissa ovat vaikeasti siirrettavissa sahkoisten palvelukanavien asiakkaiksi. Sen sijaan asi-
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akkaat, jotka eivat ole tietoisia tai mukavuussyista asioivat palvelupisteessa tulisi ohjeistaa asioi-
maan jatkossa sahkoisten palvelukanavien kautta.

Tuetun asioinnin merkityksen voi ennusta kasvavan Asiointipisteissa palvelutuottajien ohjatessa
omia asiakkaitaan entista voimallisemmin puhelin- ja sahkdiseen palvelukanavaan. Asiointipiste
tarjoaa hyvan palvelukanavan niille, joille uudet palvelukanavat ovat vieraampia. Usein naiden
asiakkaiden palvelutarve on yksinkertainen ja Asiointipisteen tarjoama yleisneuvonta riittavaa.

4.3.3 Arvio Asiointipisteen vaikutuksista asiointikanavien valintaan ja kdytto6n

Seuraavassa on esitetty kokoava arvio asiakaskayttdaytymisen muutoksesta ja vaikutuksista kysyn-
taan. Arvio on tehty pilottikohteiden kokemusten perusteella seka palvelutuottajien potentiaalia
arvioiden.

Taulukko. Arvio Asiointipisteen vaikutuksista asiointikanavien valintaan ja kayttoon

I

Muutokset e Asiointipiste tarjoaa vaihtoehdon palvelutuottajien omille palvelupisteil-  Ei vaikutuksia
kayntiasi- le. Asiakkaat asioivat ensisijaisesti palvelutuottajien omissa palvelupis- kdyntiasioin-
oinnin ko- teissa. Asiointipisteeseen siirrytdan asioimaan silloin, kun palveluntuotta-  nin kokonais-
konais- jan oma palvelupiste on vaikeasti saavutettavissa (ajallisesti, fyysisesti). kysyntdan
kysyntaan ¢ Asiointipisteeseen ei nayttaisi siirtyvan asiakkaita myoskaan sahkoisista
tai puhelinpalvelukanavista.
Sahkéi- e Sdhkoisissa kanavissa jo asioivia asiakkaita ei nayttaisi siirtyvan Asiointi- Sahkoisiin
nen asi- pisteiden kayntiasiakkaiksi. Sen sijaan monet Asiointipisteessa hoidetut palvelukana-
ointi asiat olisi ollut mahdollista hoitaa sahkdisen asioinnin kautta. viin siirtymista
e Asiointipisteiden roolia asiakkaiden ohjaamisessa ja opastamisessa sah- tukeva vaiku-
koisiin palvelukanaviin tulisi vahvistaa. Huomattava osa Asiointipisteen tus

kautta kulkevasta asioinnista etenee talld hetkelld perinteisen manuaali-
sen vireillepanon kautta.

e Tulee varmistaa Asiointipisteen palveluneuvojien riittavat edellytykset
opastaa sahkaisiin palveluihin siirtymista.

Puhelin- e Asiointipisteen vaikutukset palvelutuottajien puhelinpalvelukanavaan Ei olennaista
palvelu ovat hyvin vahaiset. vaikutusta.
e Asiakkaita on ohjattu asioimaan puhelimitse.
Etdpal- e Asiointipisteissa on tarjottu etdpalvelua, mutta se on ollut vain osittain Tukee, mah-
velu luonteva osa palveluprosessia. dollistaa ja
e Kelan ja TE-toimiston valittujen palveluiden osalta etapalvelu on raken- ohjaa.
nettu osaksi palveluprosessia ja niiden osalta kokemukset ovat olleet po-
sitiivisia. Toteutunut

vaikutus pieni,
mutta poten-

¢ Osalla palvelutuottajista etdpalvelun tuoma lisdarvo on jaanyt alhaiseksi.
e Asiointipiste tukee siirtymista etapalveluiden laajempaan hyédyntami-

seen. Edellytyksena on kuitenkin etdpalvelun kytkeminen osaksi palvelu- ti"aanli merkit-

prosessia. tava
Manuaa- e Merkittava osa Asiointipisteen kautta vireille pannuista asioista etenee Voi kasvaa
linen manuaalisen prosessin kautta. lyhyella tah-
vireille- e Asiointipisteessi ei padsadntoisesti pystyta laittamaan asioita sahkdisesti  tdimelli. Vi-
pano vireille ellei se ole mahdollista asiakkaillekin tarjolla olevan sahkdisen asi-  henee sihkoi-

oinnin kautta. sen asioinnin

e Manuaalinen etenemisprosessi aiheuttaa ASPA-malliin tehottomuutta. yleistyessa.
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Asiointipiste toimii korvaavana toissijaisena palvelukanavana palvelutuottajien omille kayntiasioin-
tipisteille. Asiakaskayttaytyminen muuttuu merkittavasti ainoastaan palvelutoimittajien sulkiessa
omia toimipisteitdan. Uudet Asiointipisteet voivat siten saada merkittavia asiakasvolyymeja aino-
astaan suljettujen toimipisteiden myota.

Kaikilla pilottivaiheen palvelutuottajilla asiakkaita siirtyy kuitenkin ndissa tilanteissa lisddantyvasti
my0s sahkdisiin palveluihin ja puhelinpalveluun. Muutostilanteissa Asiointipisteiden palveluneuvo-
jien osaamista on varauduttava vahvistamaan erityisesti sahkdisiin palveluihin opastamisen osalta.
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5 ASPA-mallin vaikutukset palvelutuottajien toimintamalleihin

5.1 Vaikutukset ja hyddyntaminen valtion palvelutuottajilla

Kokonaisuutena mallin myonteiset vaikutukset erityisesti yleisen asiakaspalvelutydn tyonjaossa ja
muu hyddyntamispotentiaali painaa vaakakupeissa huomattavasti tunnistettuihin haittoihin nah-
den. Tunnistetut haitat eivat myoskaan ole toimintamallin ndakdkulmasta palvelutuottajien omien
toimintamallien kehitysta pysadyttavia tekijoita.

ASPA-mallin vaikutukset palvelutuottajiin kasitelldaan seuraavassa tarkemmin kunkin palveluntuot-

tajan osalta.

5.1.1 Kela

Kehityssuuntana on verkkopalvelujen tarjonnan ja kdyton lisdédantyminen, puhelinasiointi ja myos
etdpalvelujen kayton lisaantyminen, joissa ASPA-mallia voidaan hyddyntda. Toimipisteissa asioin-
nin tarpeet vahenevat. Toimipisteverkon pienet toimipisteet on jo suljettu ja kdyntiasiointia on
ohjattu yhteispalvelupisteisiin, joiden osalta siirtyminen Asiointipisteisiin on myds mahdollista.

Taulukko. ASPA-mallin mahdollistavat vaikutukset ja hyodyntamispotentiaali Kelalle

‘ Potentiaali

Oman toiminnan
organisointi

e Etdpalvelun laajentamisen ja resursoinnin veturina on jatkossa
ajantasainen etapalvelu asiakkaan kotoa, jolloin asiakkaan ei tar-
vitse tatd Kelan palvelua saadakseen asioida Asiointipisteessa tai
Kelassa

e Kelan valtakunnallisesti organisoituja puhelin- ja etdpalveluja
voidaan kdyttdaa myos Asiointipisteessa yleisneuvonnan yhtey-
dessa

e Kelan pienida omia toimistoja on jo suljettu merkittdava maara.
Nykyisissa Kelan linjauksissa ei ole suunnitelmia toimistojen sul-
kemisista. Kelan toimistoverkkoa tarkastellaan toiminnallisista
|ahtokohdista. Vuonna 2017 uudet tehtdvat saattavat edellyttaa
uusia panostuksia toimipisteverkostoon.

e Kehityssuuntana on verkkopalvelujen tarjonnan ja kdyton lisdan-
tyminen, puhelinasiointi ja myos etdpalvelujen kdyton lisaanty-
minen. Automatisointi véhentda kokonaisuutena asiointitarvet-
ta.

Osin toteu-
tunut, etenee
Kelan omista
Idhtékohdis-
ta

Mahdollisuus
toimipisteiden
sulkemiseen

e Asiointipiste tarjoaa mahdollisuuden vahaisen asioinnin alueiden
toimipisteiden kdyntiasiointien hoitamiseen.

e Etdpalvelu turvaa pienten asiakasvirtojen asiantuntijapalvelui-
den saannin, mutta ei ole resurssien kdayton kannalta tarkoituk-
senmukainen suurten asiointivolyymien asiointipaikkakunnilla.
Ndissa oma toimisto on kustannustehokkain vaihtoehto.

Kohdistuu
myéos aiem-
min suljet-
tuihin

Potentiaali asia-
kaspalvelun hoi-
tamiseen Asioin-
tipisteessa

e Avustavaa neuvontaa ja erityisesti asiakkaan ohjausta voi siirtya
Asiointipisteeseen.

e Osa asiakkaan tarpeista edellyttaa lisdksi etapalveluyhteytta Ke-
laan.

Kohtalainen

Asiantuntijatyon
organisointi

e Yleistd asiakaspalvelua ja neuvontaa voidaan tehda Asiointipis-
teessa. Kelan etuuksiin liittyy vaativaa asiakaspalvelua, joka tal-

On osittain jo
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|6in edellyttaa Kelan asiantuntijaa etdpalveluyhteyden tai puhe-  toteutunut
limen kautta.
e Kelan oman asiakaspalveluhenkil6ston tydpanosta voidaan koh-
dentaa asiantuntijatydhon. Tama kehityssuunta on lahtenyt liik-
keelle jo 2000-luvun alussa. Lisdksi henkil6stda tarvitaan etdpal-
velun hoitamiseen.
e Kela on tehnyt pitkdan asiantuntijatydn valtakunnallista keskit-

tamista

Asiantuntija-
kaynnit Asiointi-
pisteessa

¢ Asiakkaan kohtaamista fyysisesti kasvokkain ei edellyteta. Eiole  Ei
tarvetta Asiointipisteeseen jalkautumiselle. Etdpalvelu korvaa
tarpeen. Samoissa tiloissa toimiminen on kuitenkin myés mah-
dollista.

Etdpalvelukana-
van kautta toi-
miminen

¢ Asiakkaan kasvokkain kohtaaminen voidaan hoitaa etdasiointina.  Suuri poten-
Tehokkain toimintamalli on asiakastilanteessa tapahtuva valitén  tigali
etapalvelu.

e Tulevaisuudessa kasvava osuus etapalveluista voi tapahtua myos
kotoa.

Sahkéisiin palve-
luihin opastami-
nen

e Asiointipisteen palveluneuvojalle tulee varmistaa riittavat edelly-  Suuri
tykset opastaa asiakasta sahkaisiin palveluihin.
¢ Palveluneuvoja tarvitsee tdhan sdannollista koulutusta ja tukea.

Vireillepano
(manuaalinen)

e Asiakas voi tehda asiansa vireillepanon sdhkdisen asioinnin vaih-  Védhenevdid
toehtona myds paperilla. Sdhkéinen malli on kuitenkin ensisijai-
nen.

e Asiointipiste voi lahettaa kaikkien asiakkaiden paperiaineiston Voi uudel-
sahkoisesti Kelaan. Tahan tulisi kiinnittdd enemmaén huomiota. leen liséidin-

e Liiteaineistojen kasittely voi kasvaa merkittavasti vuonna 2017 tyd

Kelaan siirtyvien toimeentulotukiasioiden hoidon myota.

Taulukko. ASPA-mallin haasteet (pilottien valossa ja kun toimintamalli otetaan taysimittaisesti

kayttoon)

Toiminnan orga-
nisointi

e Kela tarkistaa suunnitelmansa oman toimipisteverkoston organisoinnista ja ny-
kyisten yhteispalvelupisteiden hyodyntamisesta Asiointipisteiden sijoittumis-
paikkakuntien konkretisoiduttua.

Asiakaspalvelu-
tyon organisointi
ja tyomaarat

e Manuaalinen vireillepano aiheuttaa toimintaan viiveita ja lisda tietojen tarkista-
mista. Tavoite on asiakkaiden siirtdminen Asiointipisteessa tuetusti sdhkoiseen
kanavaan

¢ Palveluneuvojien osaamishaaste ohjaamisessa sahkaisiin palveluihin

Asiantuntijatyon
organisointi ja
tyomaarat

e Asiantuntijatuen organisointi Asiointipisteille on aiempien kokemusten valossa
raskas panostus, jos asiointivolyymit jadvat pieniksi (voidaan hoitaa tehokkaam-
min etapalvelulla).

Asiakaskayttay-
tyminen ja asi-
ointikanavien
kaytto

e Varmistettava, ettd ASPA-malli tukee kaytannossa asiakkaiden siirtymista sahkoi-
siin palveluihin

e Varmistettava, etta ASPA-malli tukee kaytannossa etapalvelulla vahvistettuna
”kerralla valmiiksi”-asiakaspalvelua

Toimipistever-
koston kehitta-
minen

¢ Toimipisteverkostoa ei voi kehittda suoraviivaisesti Asiointipisteiden kdaynnistyk-
sen myota, vaan kokonaisuutena asiakastarpeiden mukaan ja omien suunnitel-
mien pohjalta.

e [sojen volyymien siirtdmisessa Asiointipisteisiin ei ndhda hyodtypotentiaalia.
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- Kelan oman asiakaspalvelutoiminnan organisointitavoitteet eivat ole ristiriidassa Asiointi-
piste-toimintamallin kanssa
- Yleinen asiakaspalvelu ja palvelukohtainen opastus voidaan osassa palveluista tehda ilman
Kelan asiantuntijapanosta, ja osassa tdydentda Kelan etdpalvelun tai puhelinpalvelun avul-

la.

- Asiointipisteen tulee vahvasti sisdistdaa avustava roolinsa sahkoisten palvelujen kayton li-

saamiseksi.

- Asiointipisteilla voidaan kannattavimmin tdaydentaa Kelan toimipisteverkostoa vahaisen ky-
synnan alueilla. Talta osin toimipisteverkostoa on jo suljettu merkittavassa maarin ja asia-
kaspalvelua siirretty nykyisiin Yhteispalvelupisteisiin.

- Asiointipiste ei tuo etua suurten paikkakuntien volyymikayntiasioinnin hoitamiseen verrat-
tuna Kelan oman toimipisteen tehokkuuteen

5.1.2 Maistraatit

Alueorganisaatioina toimivat Maistraatit suuntautuvat tulevaisuudessa enemman valtakunnalli-
seen toimintaan. Tavoitetilassa maistraattien palveluita tarjotaan asiakkaille merkittavassa maarin
sahkoisesti. Samalla edellytykset ASPA-mallin hyédyntamiseen paranevat nykyisestaan.

Taulukko. ASPA-mallin mahdollistavat vaikutukset ja hyodyntamispotentiaali koskien maistraat-

teja

‘ Potentiaali

kaspalvelun hoi-
tamiseen Asioin-
tipisteessa

ta yleisneuvontaa ja tarvittaessa toimia sahkodisen ajanvarauksen
tekijana. Asiointipiste voi opastaa tulevien sahkoisten palvelujen
kaytossa, joka vahentda manuaalista vireillepanoa ja kayntiasi-
ointitarvetta.

Oman toiminnan ¢ Maistraatit toimivat toisistaan riippumattomina alueorganisaati-  Palvelut séh-
organisointi oina, tulevaisuudessa suuntaudutaan enemman valtakunnalli- koistetddn
seen toimintaan. merkittdvds-
e Tavoitetilassa maistraattien palveluita tarjotaan asiakkaille mer- 54 méadrin
kittavassa maarin sahkoisesti. ”Maistraattien lisdantyvien ja syvem-
paa asiantuntemusta vaativien tehtavien vastapainona tietohuoltopal-
veluihin kuuluvaa tietojen ylldpitoa voidaan automatisoida niilta osin, o
kun tietojen yll3pitoon ei tarvita maistraatin harkintaa ja asiakas voi it-  Organisoi-
se toimittaa tiedon rekisteriin.” tuminen
e Sahkaoisten palvelujen kehitys on ollut hidasta ja niiden osuus kokonaisuu-
asiakaspalveluissa on toistaiseksi pienta. tena kehittyy
e Tulevaisuuden sdahkdiset prosessit mahdollistavat myos jousta-
van sijaintiriippumattoman toiminnan ja etdpalvelun.
e Kayntiasiointi vahenee jatkossa sdahkoisten palvelujen myota.
Mahdollisuus ¢ Osa asiakaspalvelua edellyttds kayntiasiointia. Toimipisteen sul-  Edellyttdd
toimipisteiden keminen kdyntiasioinnilta edellytta asiantuntijapalvelun jirjes-  asiantuntija-
sulkemiseen tamista. palvelun
saatavuutta
Potentiaali asia- e Asiointipiste voi antaa yleisneuvontaa ja rajatusti palvelukohtais- Potentiaalina

opastus séh-
kéisten pal-
velujen kdyt-
t66n
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Asiantuntijatyon e Toimipisteen mahdollinen sulkeminen kdyntiasioinnilta siirtaa Tehostumi-
organisointi omien resurssien tyon painopistettd asiantuntijatyohon. nen
e Asiantuntijoiden tarjoamapalvelu voidaan saada tehokkaaksi
mm. ajanvarauksin.
¢ Puhelinpalvelujen valtakunnallinen organisointi
e Etdpalvelun on tulevaisuudessa tarkoitus toimia online, joka
edellyttaa valtakunnallista organisointia

Asiantuntija- e Tarve asiantuntijan palvelulle vdhenee tavoitetilassa sahkoisen Toimiva malli
kdynnit Asiointi- asioinnin lisddantyessa.
pisteessa e Asiointipiste voi hoitaa asiantuntijakdynteihin liittyvan asiakkaan

vastaanoton ja tarvittaessa ajanvarauksia.
Etapalvelukana- e Etdpalvelu sopii asiakkaan kanssa tapahtuvaan kommunikointiin ~ Kasvava rooli
van kautta toi- vaativien palvelujen osalta (esim. holhousasiat, muut harkintaa jatkossa
miminen sisaltavat asiat, ulkomaalaisten tulkkaustarve ym.).

e Osa etdpalvelusta tulisi tehokkuussyista tapahtua valittomasti
asiakastilanteessa

Sahkéisiin palve- ¢ Palveluneuvojalla on jatkossa edellytyksid opastaa asiakkaita Selked po-

luihin opastami- sahkoisiin palveluihin, ja tarvittaessa tehda asiakkaan puolesta tentiaali

nen ajanvarauksia.

Vireillepano e Vireillepano muuttuu tavoitetilassa merkittavassa maarin sah- Manuaalinen

(manuaalinen) koiseksi. vireillepano
vdhenevdd

Taulukko. ASPA-mallin haasteet (pilottien valossa ja kun toimintamalli otetaan taysimittaisesti
kayttoon)

Toiminnan orga- e Ajanvarauspohjalta toimiminen omassa toimipisteessa tai jalkauduttaessa Asi-
nisointi ointipisteisiin tulisi voida ratkaista omista lahtokohdista

¢ Haasteena alueellisesti itsendisten maistraattien toiminnan yhteinen organisointi
Asiakaspalvelu- e Harkintaa sisdltdvissa asioissa Asiointipisteen rooli jaa vahaiseksi

tyon organisointi
ja tyomaarat

Asiantuntijatyon o Ei vaikutuksia
organisointi ja

tyomaarat

Asiakaskayttay- o Ei vaikutuksia

tyminen ja asi-
ointikanavien

kaytto

Toimipistever- e Verkoston kehittamisen paatoksenteko ei tapahdu keskitetysti

koston kehitta- ¢ Alueellisesti itsendisissa organisaatioissa on haasteellista organisoida yhteisia
minen palveluja

Yhteenveto

- Asiointipisteilla voidaan toteuttaa maistraattien yleinen asiakaspalvelu. Henkildkohtaista
kdyntia edellyttavat asiat (julkinen notaari, ulkomaalaiset, vihkimiset) edellyttdanevat jat-
kossakin henkilokohtaista kayntia.
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- Asiointipisteen yleinen asiakaspalvelu voi suuntautua jatkossa sahkoisiin palveluihin opas-
tamiseen nykyistd huomattavasti laajemmin kun palveluja jatkossa sahkoistetaan.
- Kasvokkaista tapaamista edellyttavissa asioissa etdpalvelulla ja asiantuntijan jalkautumisel-

la Asiointipisteeseen voidaan korvata maistraatin toimipisteen asiakaspalvelu.

- Jatkossa Asiointipiste painottuu asiakaspalvelukanavaksi niille, jotka eivat kayta sahkoista

asiointia.

- Asiointipisteen etdpalvelulla on selkeasti rooli Maistraatin palveluissa. Tehokkain toimin-
tamalli useimpiin palveluihin on asiakastilanteessa tapahtuva valiton etdpalvelu.

5.1.3 TE-toimistot

TE-toimistojen vuonna 2015 kayttoon otattavan uuden toimintamallin mukaisesti asiakkaiden kayntiasioin-
nin tarvetta on vdahennetty olennaisesti toimintatapamuutoksin.

Taulukko. ASPA-mallin mahdollistavat vaikutukset ja hyddyntamispotentiaali koskien TE-

toimistoja

‘ Potentiaali

organisointi

Oman toiminnan

e Asiakkaita ohjataan voimakkaasti sahkoisiin palveluihin.
e Uuden mallin mukaisesti TE-palveluja voidaan tuottaa paaosin
paikkakuntariippumattomasti.
e Asiakkaan suoria yhteydenottoja asiantuntijaan rajoitetaan:
o Yhteydenotot ajanvarauksella
o Asiantuntijat ottavat yhteyden asiakkaisiin puhe-
limitse
e Yleisneuvonta (Tyolinja: henkil6asiakas- ja ty6ttomyysturvaneu-
vonta) on organisoitu valtakunnallisena puhelinpalveluna. Valta-
kunnallisten puhelinpalvelujen organisointi soveltuu myds Asi-
ointipisteen tarpeisiin.
e Etdpalvelujen organisointimalli perustuu etukadteen varattavaan
aikaan
e Kehityssuuntana on verkkopalvelujen tarjonnan ja kdyton lisdan-
tyminen, puhelinasiointi ajanvarauspohjalta ja myos etapalvelu-
jen kayton lisadminen.

Uusi malli
otettu kdyt-
téon 2015
alkaen

Neuvonta-
palvelu puhe-
limitse
Etdpalvelun
lisédminen

Yhteydenotot
asiakkaaseen
pdin ajanva-

rauksella
Mahdollisuus e Asiointipiste tarjoaa mahdollisuuden suljetun toimipisteen asi- Asiointipis-
toimipisteiden akkaiden yleisneuvontaan ja opastukseen. Asiakkaan mahdolli- teelld on
sulkemiseen nen kadyntiasiointitarve pyritdan hoitamaan etapalvelulla ja pu- roolia erityi-
helinpalvelulla. sesti siirty-
e Asiointipiste mahdollistaa asiakkaille paremmin saavutettavissa  mgvaiheessa.
olevat videon valityksella jarjestettavat erilaiset tilaisuudet (rek-
rytointi, tydnhakukoulutus, infot jne.).
Potentiaali asia- e Asiointipiste voi hoitaa yleisneuvonnan, asiakkaan ohjauksen te-  Kohtalainen
kaspalvelun hoi- palvelut.fi sivustoon tai etdpalveluun, ja erityisesti tukea asiak-
tamiseen Asioin- kaan siirtymista sahkoiseen palveluun ja auttaa ajanvarauksissa.
tipisteessa
Asiantuntijatyon e Uuden mallin mukaisesti TE-palvelujen edellyttdma asiantuntija-  Uusi malli
organisointi ty0 voidaan tuottaa padosin paikkakuntariippumattomasti. otettu kdyt-
e Asiointipiste voi tukea asiakkaita TE-palvelujen kayttoon yleisen téén 2015
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(manuaalinen)

toehtona myds paperilla. Sdhkéinen malli on kuitenkin ensisijai-
nen.
e Asiakkaiden paperiaineistoja ei enada edellyteta.

asiakaspalvelun ja neuvonnan avulla. alkaen
Asiantuntija- ¢ Asiakkaan kohtaamista fyysisesti kasvokkain edellyttda ainoas- Ei
kaynnit Asiointi- taan ammatinvalintapsykologin suorittamat testaukset asiak-
pisteessa kaalle.
Etdpalvelukana- e Etdpalvelua hyédynnetdan erityisesti ensimmaisissa asiakasta- Potentiaalia
van kautta toi- paamisissa kdyntiasiointia korvaavana. kédyntiasioin-
miminen ¢ Etdpalvelu mahdollistaa erilaisten laadullisten tekijoiden sisallyt-  nin korvaa-
tamisen palveluprosessiin kustannustehokkaasti. Esimerkiksi ak-  miseen
tivointikeskusteluiden suorittamisesta etdayhteydelld on hyvia
kokemuksia.
Sahkoisiin palve- e Hyotyjen saavuttamiseksi tulee varmistaa Asiointipisteen palve-  Suuri
luihin opastami- luneuvojien riittavat edellytykset opastaa sahkaoisiin palveluihin
nen siirtymista.
Vireillepano e Asiakas voi tehda asiansa vireillepanon sdahkdisen asioinnin vaih-  Poistuvaa

Taulukko. ASPA-mallin haasteet (pilottien valossa ja kun toimintamalli otetaan taysimittaisesti

kayttoon)

e Asiantuntijapalvelun tarjontaa on voitava ohjata mm. ajanvarauksilla.

Toiminnan orga-
nisointi

Asiakaspalvelu-
tyon organisointi
ja tyomaarat

e Yleisen ja opastavan asiakaspalvelun osuus on pidettava pienena.

Asiantuntijatyon
organisointi ja
tyomaarat

¢ Asiantuntijan tyo toimintamallissa perustuu ajanvarauspohjaiseen toimintaan
seka ulossoittoihin ja puhelinpalveluun, joka voidaan sovittaa ASPA-malliin

Asiakaskayttay-
tyminen ja asi-
ointikanavien
kaytto

e Varmistettava, etta ASPA-malli tukee asiakkaiden siirtymista sahkdisiin palvelui-

hin ja ajanvarausten tekemiseen.

e Varmistettava, ettd palveluneuvoja tarjoaa etdpalvelua ohjeistetusti.

Toimipistever-
koston kehitta-
minen

¢ Toimipisteiden mahdollinen sulkeminen kdyntiasioinnilta on tehtdva varmistaen

palveluneuvojien osaaminen.
¢ Edellytyksena suunnitelmallinen toiminta

Yhteenveto

- TE-toimistojen asiakaspalvelun organisointimalli ei ole ristiriidassa Asiointipiste-
toimintamallin kanssa

- Yleinen asiakaspalvelu ja opastus sahkdisiin palveluihin, ajanvaraukseen ja neuvontapuhe-
limeen voidaan tehda Asiointipisteessa. Rajattu osa asiakkaista voidaan ohjata etapalve-

luun.

- Asiointipiste voi tukea kayntiasioinnin saatavuutta siirtymavaiheessa mahdollistaen toimi-
pisteen sulkemisen kdyntiasioinnilta.
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- Asiantuntijan jalkautumiseen asiointipisteeseen on tarvetta vain ammatinvalinnanohjauk-
seen liittyvassa testaustilanteessa, jolloin psykologilla on kadytettavissa kannettava, jolla
hadn paasee tyohallinnon TE-asiakaspalvelujarjestelmaan.

- Asiointipisteen tulee vahvasti sisdistaa avustava roolinsa sahkoisten palvelujen kayton li-

saamiseksi.

5.1.4 Poliisi

Poliisin ndkokulmasta lupa-asiointi vahenee ja muuttuu samalla sdahkoiseksi. Poliisin ydintehtaviin
kuuluvat lupa-asiat (passi- ja henkildkorttiasiat, yksityinen turvallisuusala ja ampuma-aseasiat)
edellyttavat lakisaateisesti jatkossakin kdyntiasiointia poliisissa. Asiointipisteen merkittdvaa poten-
tiaalia on opastus sahkoisten palvelujen kayttoon.

Taulukko. ASPA-mallin mahdollistavat vaikutukset ja hyodyntamispotentiaali koskien Poliisin
lupapalveluja (ml. Ioytétavaratoiminta).

‘ Potentiaali

Oman toiminnan
organisointi

e Ajanvaraus ja sahkdiset palvelut on organisoitu valtakunnallises-
ti. Paatoksenteko ja sen valmistelu lupa-asiassa ohjautuu toistai-
seksi paikalliseen poliisin toimipisteeseen.

e Asian vireillepano lupa-asioissa on padosin mahdollista sahkoi-
sen asiointipalvelun avulla.

e Ajolupien toimivallan siirtyminen Trafiin poistaa merkittavan
osan poliisin volyymista Asiointipisteista.

e Poliisin ydintehtaviin kuuluvat lupa-asiat (passi- ja henkilokort-
tiasiat, yksityinen turvallisuusala ja ampuma-aseasiat) edellytta-
vat lakisdateisesti jatkossakin kdyntiasiointia poliisissa

e Poliisin lupahallinto on yksi operatiivinen osa poliisitoiminnan
kokonaisuutta.

Lupapalvelut
sdhkdistyvdt

Volyymit vd-
heneviit

Kdyntiasiointia

jad

Mahdollisuus
toimipisteiden
sulkemiseen

e Poliisin palveluverkosto maaraytyy poliisitoiminnallisen kokonai-
suuden perusteella. Yhteinen Asiointipiste tdydentaa poliisin
palveluverkostoa.

e Poliisin lupahallinto on yksi operatiivinen osa poliisitoiminnan
kokonaisuutta ja poliisitoiminnan eri osa-alueet saavat synergiaa
toisistaan, jolloin niitd ei ole tarkoituksenmukaista erottaa toisis-
taan.

e Henkil6kohtainen asiointi on mahdollista joko poliisin palvelupis-
teessa tai ajanvarauksen perusteella ns. laajan palvelun Asiointi-
pisteessa.

Laajan palve-
lun Asiointipis-
teessd asiointi

Potentiaali asia-
kaspalvelun hoi-
tamiseen Asioin-
tipisteessa

¢ Asiointipiste toimii lupapalvelujen yleisneuvonnan ja sahkdisen
ajanvarauksen tukena.

e Asiointipiste voi opastaa ja tukea asiakasta sahkoisten lupapalve-
lujen kaytossa.

e Tuettujen sahkoisten palveluiden kdyttomahdollisuudet ja tar-
peet on selvitettaval

Opastus séh-
kéisten palve-
lujen kdyttdén

Asiantuntijatyon

e Sdhkdinen ajanvaraus ja sahkoiset lupapalvelut ovat siirtaneet

Etenee, oma

kaynnit Asiointi-

teessa tai ajanvarauksen perusteella ns. laajan palvelun Asiointi-

organisointi tehtdvien painopistettd asiantuntijatyéhon. kehitys
e Tarve perinteiseen asiakaspalveluun vahenee.
Asiantuntija- ¢ Henkilokohtainen asiointi on mahdollista joko poliisin palvelupis- Mahdollinen
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pisteessa

pisteessa.
e Asiointipiste voi avustaa asiakasta ajanvarauksessa tai ohjata
sahkdiseen asiointiin.

Etdpalvelukana-
van kautta toi-
miminen

e Lupapalvelujen neuvonnassa asiakkaan mahdollinen toive kas- Pieni rooli
vokkain kohtaamiseen voidaan korvata lahes kokonaan puhelin-  jatkossa
kanavalla.

e Ei tunnistettuja etdpalvelua edellyttavia tilanteita.

Sahkaisiin palve-
luihin opastami-
nen

¢ Palveluneuvoja opastaa asiakkaat sahkoisiin palveluihin, ja tar- Selked poten-
vittaessa ajanvaraukseen silloin, kun sahkoinen palvelu on asiak-  tiaali, térkein
kaan asiassa mahdollinen. yhteisen asia-

e Tuettujen sahkoisten palveluiden tarve ja mahdollisuudet on kaspalvelun
selvitettdval tehtdvd.
Vireillepano e P330sin asiakas panee asiansa vireille sdhkoisessa asiointipalve- ~ Manuaalinen
(manuaalinen) lussa. vireillepano
e Vireillepano on usein mahdollista my6s tulostettavalla lomak- vdhenevdd
keella.

e Passi-, henkilokortti- ja aseasioissa seka jatkossa turva-alan asi-
oissa ei ole tulostettavia lomakkeita.

Taulukko. ASPA-mallin haasteet (pilottien valossa ja kun toimintamalli otetaan taysimittaisesti

kayttoon)

Toiminnan orga-
nisointi

o Ei kielteisia vaikutuksia. Yhteinen Asiointipisteverkosto toimii poliisin palveluver-
koston ja sahkdisten palveluiden tukena

Asiakaspalvelu-
tyon organisointi
ja tyomaarat

e Ei vaikutuksia

Asiantuntijatyon
organisointi ja

¢ Laajojen palveluiden tarjoaminen varsinkin pitkien etdisyyksien alueilla ja tilan-
teissa, joissa ajanvarauksellakaan koko pdivan ajat eivat tayty, asiantuntijatyon

tyminen ja asi-
ointikanavien
kaytto

tyomaarat tarjoaminen on heikommin tuottavaa ja kustannuksiltaan kalliimpaa kuin palve-
lun tarjoaminen poliisin omassa toimipisteessa.

e Laajat palvelut kuitenkin mahdollistaa poliisin asiakaspalvelun tarjoamisen niissa
tilanteissa, joissa poliisitoiminnan kokonaisuuden kannalta arvioitaessa paikka-
kunnalla ei ole tarkoituksenmukaista pitaa poliisin omaa palvelupistetta edes
ajanvarauksen perusteella.

Asiakaskayttay- o Ei vaikutuksia

Toimipistever-
koston kehitta-
minen

o Ei vaikutuksia. Palveluverkosto kehittyy poliisitoiminnallisen kokonaisuuden kan-
nalta.

Yhteenveto

- Henkilokohtaista asiointia edellyttavissa lupa-asioissa toimipisteen asiakaspalvelua tdyden-
tava malli on ns. laajat palvelut.
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- Asiointipiste voi hoitaa poliisin lupapalvelujen asiakaspalvelua. Poliisin ydintehtaviin liitty-
vissa lupa-asioissa edellytetadn jatkossakin kdyntiasiointia (passi- ja henkilokorttiasiat, am-
puma-aseasiat ja yksityinen turvallisuusala).

- Lupapalveluiden osalta asiantuntijatyo ja yleinen asiakaspalvelu voidaan erottaa toisistaan.
Yleista asiakaspalvelua on yleisneuvonta, ajanvaraukset seka sahkoisten palveluiden tuki ja
opastaminen ym. tukipalveluihin rinnastettavat tehtavat.

- Jatkossa Asiointipiste jaa asiakaspalvelukanavaksi niille, jotka tarvitsevat tukea sahkdisten
palveluiden kayttamiselle tai eivat syysta tai toisesta halua kayttaa sahkaoisia palveluita.

- Asiointipisteen etdpalvelulla ei ole selkeda roolia poliisin lupapalveluissa.

- Asiointipiste voi tdydentaa poliisin toimipisteiden yleista asiakaspalvelua.

5.1.5 Verohallinto

Verohallinnon ndakdkulmasta Asiointipisteen tehtdvat on selkedsti rajattu hoitamaan ainoastaan
asiakirjojen vastaanottoa, lomakejakelua ja ohjausta sahkdisiin palveluihin.

Taulukko. ASPA-mallin mahdollistavat vaikutukset ja hyodyntamispotentiaali Verohallinnolle

‘ Potentiaali

Oman toiminnan ¢ Verohallinto on organisoitunut monikanavaiset palvelunsa valta-  Sdhkéiset pal-
organisointi kunnallisesti, ml. puhelinasiakaspalvelut (asiakaspalveluryhmat).  velut ja puhe-
Toimintamallia kehitetaan edelleen. linpalvelut yhd
e Sdhkoiset palvelut ovat ensisijainen kanava myds Asiointipisteen  kattavammiksi
asiakkaille.

e Valtakunnalliset puhelinpalvelut ovat Asiointipisteissa palvelu-
neuvonnan kanava.

e Verohallinnon strategian mukaisesti etdpalvelukanavaa ei ole
tarkoitus organisoida eikd hyodyntaa laajasti, vaan tarjota puhe-
linpalvelua.

e Asiointipisteen nykyinen sisall6llinen rooli palveluprosessissa on
kapea-alainen.

Mahdollisuus ¢ Verohallinnon palvelujen automaatio, séhkdinen asiointikanava  On
toimipisteiden ja puhelinkanava vihentdvit voimakkaasti tarpeita kiyntiasioin-
sulkemiseen tiin.

e Asiointipiste kykenee antamaan yleista asiakaspalvelua suljettu-
jen toimipisteiden osalta. Toimipisteen sulkeminen lisaa verkko-
palvelujen kadyttoa ja puhelinasiointia, ja johtaa kokemusten mu-
kaan Asiointipisteessa tapahtuvan kdyntiasioinnin edelleen va-

henemiseen.
Potentiaali asia- ¢ Peruslahtokohtana puhelinkanava on tehokkaampi kuin kayn- Rooli voi jaddd
kaspalvelun hoi- tiasiointi Asiointipisteessa —"kerralla valmiiksi” ndkdkulman to-  jatkossakin
tamiseen Asioin- teutuminen kapea-
tipisteessa e Verohallinnon palvelujen substanssiasiantuntemusta vaativan alaiseksi

luonteen vuoksi yleisneuvonta ja asiakkaan palvelukohtainen
opastaminen Asiointipisteessa jaa kapea-alaiseksi, ja voi edellyt-
taa siirtymista Verohallinnon puhelin-asiantuntijapalveluihin. Erityiskohde-
e Asiointipisteen rooliksi jaa yleisneuvonnan lisaksi niiden asiak- ryhméit
kaiden avustamiseen, joilla ei ole mahdollisuuksia ja kykya asioi-
da itsenaisesti muissa palvelukanavissa
Asiantuntijatyon e Yleiselld asiakaspalvelulla on veroasioissa vain kapea rooli asiak-  Ei uutta poten-
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organisointi

kaan palvelussa. Muu asiakaspalvelu on kiinted osa asiantuntija-  tiaalia Asioin-
tyota. tipisteen myé-
o Asiakaspalvelua sisdltava asiantuntijatyd on organisoitu puhelin- ¢4
palveluissa valtakunnallisesti.
o ASPA-malli ei tuo uusia keinoja asiantuntijatyén organisointiin.

Asiantuntija-
kaynnit Asiointi-

¢ Asiakkaan kohtaamista fyysisesti kasvokkain ei edellytetd. Harvi-  Ei
naisemmat ja paljon dokumentaatiota sisaltavat asiakastilanteet

pisteessa voi olla tehokasta hoitaa esim. kadyntiasiointina.

o Ei tarvetta jalkautumiselle Asiointipisteeseen.
Etdpalvelukana- e Asiakkaan halu kasvokkain kohtaamiseen neuvonnassa voidaan Ei selkedd
van kautta toi- korvata lahes kokonaan puhelinkanavalla. potentiaalia
miminen e Eri kanavien kautta tarjottavien palvelujen kehityspoluissa ei ole  etdpalvelulle

roolia etdpalveluille.

Sahkaoisiin palve- ¢ Palveluneuvojille maaritelty tydnjako nykymuodossaan ei suosi Potentiaalia,
luihin opastami- opastamista sahkaisiin palveluihin siirtymista eika selkeasti pie- edellytyksend
nen nennd asiakkaan kynnysta siirtya sahkoiseen palveluun. toimintamallin

* Opastaminen on Asiointipisteen kohderyhmdssa keino kasvattaa kehitys
Verohallinnon sdahkadisten palvelujen kayttda ja vahentaa toistu-
via asiakaskdynteja.

Vireillepano
(manuaalinen)

e Tarve vireillepanoon on viahenevaa palvelujen automatisoinnin Potentiaali
edetessa. sdhkdiseen ja
e Asiakas voi tehda asiansa vireillepanon sahkdisen asioinnin tai puhelinkana-

puhelinasioinnin vaihtoehtona my6s paperilla. Manuaalinen vi- vaan ohjauk-
reillepanomalli on kuitenkin toissijainen. selle
e Manuaalista vireillepanoa vahentaisi Asiointipisteen roolin kehit-
tdminen tukemaana asiakasta nykyista pidemmalle sahkoisissa
palveluissa.

Taulukko. ASPA-mallin haasteet (pilottien valossa ja kun toimintamalli otetaan taysimittaisesti

kdyttoon)

Toiminnan orga-
nisointi

o Ei kielteisia vaikutuksia toiminnan organisointiin, mutta lisda kokonaiskustannuksia
e Tyonjaon tarkentaminen Asiointipisteen yleisen asiakaspalvelun osalta
o Alueellinen yhteistyomalli edellyttaa tyopanosta

Asiakaspalvelu-
tyon organisointi
ja tyomaarat

e Manuaalinen vireillepano on askel taaksepadin - se lisda Verohallinnon sisaista toi-
mistotyota asioissa, jotka voitaisi hoitaa puhelimessa tai sahkoisesti. Keinot tdman
poistamiseen on |l0ydettava.

Asiantuntijatyon
organisointi ja
tyomaarat

e Ei vaikutuksia

Asiakaskayttay-
tyminen ja asi-
ointikanavien
kaytto

o ASPA-mallin tulisi tukea asiakkaiden siirtymista sahkdisiin palveluihin

Toimipistever-
koston kehitta-
minen

e Toimipisteverkostoa ei voi kehittda suoraviivaisesti asiointipisteiden kdaynnistyksen
myo6ta, vaan kokonaisuutena asiakastarpeiden mukaan ja omien suunnitelmien
pohjalta

e [sojen volyymien siirtdmisessa asiointipisteisiin ei nahda hyotypotentiaalia.




54

Yhteenveto

- Verohallinnon toiminnan organisoitumisen tavoitteet eivat ole ristiriidassa ASPA-mallin
kanssa, mikali Asiointipisteiden kaynnistys saadaan synkronoitua Verohallinnon toimipiste-
verkoston kehittamisen kanssa

- Asiointipisteen mahdollisuudet tehda Verohallinnon palveluihin liittyvaa yleisneuvontaa ja
asiakaspalvelua ovat laadullisesti varsin rajallisia. Maarallisesti voidaan yleista asiakaspalve-
lua tuottaa Asiointipisteissa laajoissakin Verohallinnon toimipisteverkoston muutostilan-
teissa

- Olisi tarkasteltava mahdollisuuksia kehittaa Asiointipisteen asiakaspalveluroolia sahkaoisiin
palveluihin opastamisen tukemiseksi.

- Asiointipiste voi muutostilanteissa hoitaa suuriakin asiakasvolyymeja. Jatkossa Asiointipis-
te jaa asiakaspalvelukanavaksi niille, jotka eivat kykene kayttamaan itsenaisesti sahkoista
asiointia tai puhelinasiointia.

- Asiointipisteen etdpalvelulla ei ole roolia Verohallinnon nykyisissa palveluissa.

- ASPA-malli mahdollistaa Verohallinnon toimipisteen sulkemisen asiakaspalvelulta

5.2 Vaikutukset ja hyodyntaminen Asiointipisteiden isantdkunnissa

Pilottikuntien heterogeenisyydesta huolimatta Asiointipisteiden toiminta sisalsi kaikkien eri valtion
palvelutuottajien ja myos pilottikuntien yleista asiakaspalvelua. Isompien kuntien jatkosuunnitel-
missa on myds Asiointipisteiden ja kunnan muun palveluverkon tiivistaminen ja tavoite selvittaa
kytkennat toimialojen asiakaspalveluihin.

Kuntien omien yleisten asiakaspalvelujen osalta asiakastapahtumien maarallinen taso ja kattavuus
ovat yleistettavissa pilottikokemuksista. Nykyisten asiakaspalvelujen osalta asiakasmaarat voivat
jatkossa kuitenkin vaheta jopa merkittavasti (laskujen maksaminen, teatteriliput, esitteet ym. sah-
koistyvat). Resursoinnin tehokkaan hyddyntamisen nakokulmasta kunnilla on lyhyelld tahtaimella
tarve allokoida palveluneuvojille myés muuta tyota.

Taulukko. ASPA-mallin vaikutukset ja hyodyntamispotentiaali kunnille

‘ Potentiaali

Oman toiminnan e Kunnan yleisten asiakaspalvelujen tuottaminen on vélttamatén-  Organisointi-
organisointi ta yhdistaa Asiointipisteeseen (ml. puhelinpalvelu, etapalvelu) malli kuntaan
seka asiakasnakokulmasta etta resursointivaatimuksista johtuen  soveltuva
e Asiointipiste voi olla kunnan ainoa yleista asiakaspalvelua tuot-
tava palvelupiste, tai osa laajempaa palveluverkostoa
e Etdpalvelu on my6s kunnan mahdollisuus yhdistaa yleista asia-

Y R e Potentiaalia
kaspalvelua toimialakohtaisiin asiakaspalveluihin s
. N . : . . Yhdistdd kun-
e Kehityssuuntana on myos verkkopalvelujen tarjonnan ja kayton -~
. . nan muihin
lisadntyminen. .
asiakaspalve-
luihin
Mahdollisuus e Asiointipiste ei tarjoa yksikasitteista kehityssuuntaa kunnan Ei suoraan
toimipisteiden muiden toimipisteiden sulkemiselle asiakaspalveluilta
sulkemiseen

Potentiaali asia- e Yleisneuvonta ja kunnan yhteisia asiakaspalveluja siirtyy ole- Kohtalainen
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kaspalvelun hoi- tusarvoisesti Asiointipisteeseen. Asiakkaan palvelukohtaiseen
tamiseen Asioin- opastamiseen liittyvat toimintamallit ovat viela kokeilujen as-
tipisteessa teella ja voivat tarkoittaa kunnissa merkittdavia muutoksia omas-
sa organisaatiossa, kuten palvelukeskusmalliin siirtymisia.
Asiantuntijatyon o ASPA-mallilla voidaan kohdentaa ja tehostaa muiden asiantunti-  Potentiaalia
organisointi joiden tyota. Vaatii kunnissa toiminnan kehittamista ja organi-
sointeja.
Asiantuntija- e Sopii toimintamalliin, jos siirtyminen toimipisteesta Asiointipis- Potentiaalia
kdynnit Asiointi- teeseen ei aiheuta merkittavaa matkustusaikaa ja kustannuksia
pisteessa
Etdpalvelukana- e Asiakkaan kasvokkain kohtaamisia voidaan hoitaa myos etaasi- Potentiaalia
van kautta toi- ointina. Antaa pohjan toimintamallille, joka laajentaa Asiointi-
miminen pisteesta saatavaa palvelua kunnan toimialoille ja sivutoimipis-
teisiin.
Sahkéisiin palve- e Tulevaisuuden mahdollisuutena on kunta-asiakkaiden ohjaami- Suuri
luihin opastami- nen Asiointipisteessa tuetusti sdhkoiseen kanavaan
nen
Vireillepano e Asiakas voi tehda enenevasti kunta-asioidensa vireillepanoa sah-  Védhenevdd
(manuaalinen) koisesti. Lomake- ja liiteaineistojen rooli vahenee jatkuvasti sah-
koéisen asioinnin palvelujen kehityksen myota.

Taulukko. ASPA-mallin haasteet kunnissa (pilottien valossa ja kun toimintamalli otetaan taysi-
mittaisesti kdyttoon)

Toiminnan orga- e Asiointipisteen resursoinnin hallinta — haasteena on varautua valtion palvelutuot-
nisointi tajien toimintamallimuutosten aiheuttamiin kuormituspiikkeihin

¢ Kohtalainen haaste
Asiakaspalvelu- e Asiointipisteessa tarvittavan resurssien maaran suhteessa vaihtelevaan ja mahdol-
tyon organisointi lisesti vahaiseen tydpanokseen edellyttda asiakaspalvelutehtavien lisdksi muiden
ja tyomaarat soveltuvien toiden kokoamista Asiointipisteeseen

¢ Laaja tehtavakuva tuo haasteita osaamiselle ja tyon hallittavuudelle.
Asiantuntijaty6n o Nykyinen asiakaspalveluun mitoitettu tyopanos ei kata yksittdisen asiakkaan hoi-
organisointi ja toon valittoémasti liittyvaa tyota.
tyomaadrat ¢ Kohtalainen haaste
Asiakaskayttay- o Ei epasuotuisia vaikutuksia kunnan ndakdkulmasta
tyminen ja asi-
ointikanavien
kaytto
Toimipistever- o Ei aiheuta haasteita, koska asiakaspalvelujen kokonaiskehitys kunnissa etenee joka
koston kehitta- tapauksessa omista lahtokohdista (asiakkuusstrategia, palvelutoiminnan organi-
minen sointi, verkosto, sdhkoiset palvelut)
Yhteenveto

- Kuntien oman asiakaspalvelutoiminnan organisointitavoitteet eivat ole ristiriidassa Asioin-
tipiste-toimintamallin kanssa. Suurten kuntien tavoitetaso on asetettu selkedsti korkeam-
malle ja eteneminen on pidemmalla kuin pienissa kunnissa.
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Kuntien oma yleinen asiakaspalvelu voidaan tehda osana ASPA-mallia. Toimialojen yleisten
asiakaspalvelujen osalta suunnitelmia on niukasti, ja etenemista tapahtuu hitaasti

Myds kuntapalveluissa Asiointipisteen tulee vahvasti sisdistdaa avustava roolinsa sahkdisten
palvelujen kayton lisadamiseksi.

Asiointipiste tuottaa kunnalle lisdarvoa, kun se asemoidaan osaksi kunnan palveluverkkoa
Edellytyksena Asiointipisteen hyodyntamiseksi laajemmin kunnissa on kunnan strategiset
paatokset omasta asiakas- ja palveluverkkokehityksesta
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6 Yhteenveto ja johtopaatokset
6.1 ASPA-mallin vaikutukset palvelutuottajien toimintaan

6.1.1 Yhteisen asiakaspalvelun vaikutukset asiakaspalvelun organisointiin
Asiointipisteen ylldpitdjakunnassa ja valtion palveluntuottajien omassa
organisaatiossa

Asiointipisteiden ylldpitdjakunnissa kunnan yleinen asiakaspalvelu oli pilottivaiheessa organisoitu
osaksi tarjottavaa palvelukokonaisuutta. Syyna eivat ole kunnan ja valtion palvelutoimittajien pal-
velusynergiat, vaan henkiléresursoinnissa ndin saadut saastot ja myos asiakaslahtdisyyden tavoit-
telu. Isossa Asiointipisteessa on lisdksi nahty mielekkaaksi tehda ns. Infotiski, jossa asiakkaan tarve
kartoitetaan ennen palveluneuvojalle ohjausta. Jos kunnassa on asiakaspalvelua tuottavia muita
toimipisteita, Asiointipisteen palveluja voidaan tuottaa muihin toimipisteisiin etapalvelun avulla.

Isantdkunnan organisoituminen Asiointipisteiden myo6ta on tarkoittanut kokeneiden kunnan asia-
kaspalvelua tehneiden henkildiden siirtoa Asiointipisteeseen, ja myos tarvittaessa uusien henkil6i-
den rekrytointia. Asiointipisteen miehitys (paivystys) on tarkoittanut minimissadn kahden henkilon
nimeamista tehtavaan. Isantdkuntien osuus asiakaspalvelutyostda on asiakastapahtumien kautta
laskettuna puolet kokonaismaarastd, joka tydomaarana vaihtelee kunnasta riippuen kokoluokassa
0,3-3 henkilotyovuotta.

Kunnan toimialojen (erityisesti sote, tekninen, sivistys) yleisten asiakaspalvelujen siirtdmista Asi-
ointipisteeseen on pilotin aikana useassa kunnassa kaavailtu, mutta kunnissa tunnistetaan, etta
kyse on pitkdstd, monen vuoden kehitys- ja oppimisprosessista. Kuntien oman yleisen asiakaspal-
velun mahdollinen laajentaminen eri toimialojen yleiseen asiakaspalveluun vaatii kunnissa omaa
selvittelya ja kehitystyota.

Valtion palveluntuottajien omissa organisaatioissa merkittavat muutokset asiakaspalveluun ovat
tapahtuneet asiakkailta suljettujen toimipisteiden myo6ta: Verohallinto (Mikkeli/Parainen), joka
kdytannossa poisti kdyntiasioinnin mahdollisuuden ja Maistraatit (Mikkeli/Parainen), joissa kayn-
tiasiointiin liittyva yleinen asiakaspalvelu siirtyi Asiointipisteeseen, ja maistraatin asiantuntijat jal-
kautuivat rajatun palveluvalikoiman puitteissa Asiointipisteisiin ajanvarauksella.

- Valtion palveluntuottajat tekivat myos joitakin pienempida muutoksia oman asiakaspalve-
lunsa aukioloaikoihin, tai muuttivat asiakaspalveluaan ajanvarauspohjaiseksi. Tama aiheutti
valittdmasti Asiointipisteen asiakasmaarien kasvua, ja Asiointipisteelle tuli rooliksi myos
asiakkaiden ajanvarausten jarjestelya.

- Merkittavaa tai edes tunnistettavaa asiakaspalvelun tyopanosta ei ole siirtynyt Asiointipis-
teisiin auki olevista valtion palvelutuottajien toimipisteista. Yksittdisessa Asiointipisteessa
kyse on ollut yhden palveluntuottajan asiakkaiden osalta korkeintaan luokkaa 1-5 paivit-
taista asiakaspalvelutilannetta.

- Asiakaspalvelulta suljettujen Maistraattien asiantuntijat ovat jalkautuneet ldhietadisyydella
sijaitsevaan Asiointipisteeseen. Tdma siirtyminen ei ole tuonut tehottomuutta. Ajanvaraus-
ten tekeminen on siirtynyt Asiointipisteiden tehtavaksi. Oulussa Maistraatin asiantuntijan
matkustaminen Kiiminkiin yksittaista 10 min vihkimistapahtumaa varten on tyépanoksen
kdyton kannalta todettu erittdin tehottomaksi. Poliisi on jo ennen pilottia hajauttanut lu-
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papalvelujen asiakaspalvelua jalkautumalla ajanvarauspohjalta Oulu Kiimingin ja Pelkosen-
niemen Asiointipisteisiin. Kun matkustuksen lisdaksi otetaan huomioon tydskentelyn hitaus
etdyhteyksilla, putoaa asiantuntijatyon tuottavuus jopa puoleen.

ASPA-malli mahdollistaa my6s pienen kunnan asiakaspalvelun keskittamisen. Kuntien nakokul-
masta Asiointipisteen houkuttelevuus syntyy julkisten palveluiden hyvan saavutettavuuden mah-
dollistamisesta kuntalaisille. Lisdksi palveluneuvojien yhteiskdyton tuoma lisakuormitus mahdollis-
taa hyvin toimivan asiakaspalvelupisteen, mika yksin kunnan palveluiden tarjonnalla olisi kustan-
nustehokkaasti haastavaa. Molemmat hyodyt voimistuvat palvelutuottajien sulkiessa omia palve-
lupisteitdaan asiakaspalvelulta.

Valtion palvelutuottajalle ASPA-malli mahdollistaa yleisen asiakaspalvelukohtaamisen ”ulkois-
tamisen”. Palveluverkostoa ja prosesseja voidaan kehittaa kun asiakkaan ja palvelutuottajan asian-
tuntijan ei tarvitse olla samaan aikaan ja samassa paikassa. Valtion palvelutuottajien nakékulmasta
Asiointipisteen toiminnasta saadaan kustannushyo6tya ainoastaan silloin kun oma asiakaspalvelu-
piste ei sijaitse lahistolla ja asiakkaille halutaan tarjota saavutettavissa oleva kayntiasiointi.

Kaikkien pilottiin osallistuneiden valtion palvelutuottajien yleinen asiakaspalvelu ja neuvonta voi-
daan siirtda Asiointipisteeseen. Asiointipisteen yleinen asiakaspalvelu korvaa palveluntuottajan
asiakaspalvelua tehokkaimmin kerralla-valmiiksi neuvonnassa, ohjauksessa sahkaéisiin palveluihin
ja ohjauksessa puhelinkanavaan.

6.1.2 Yhteisen asiakaspalvelun vaikutukset asiantuntijatyon organisointiin
Asiointipisteen yllapitdjakunnassa ja valtion palveluntuottajien omassa
organisaatiossa

Kunnissa yhteinen asiakaspalvelu ei ole pilottivaiheessa vaikuttanut asiantuntijatyén organisoin-
tiin. Asiointipisteille on maaritelty vastuuhenkilo/vetdja, jonka paaasiallinen tyorooli voi sisaltda
kunnan muita asiantuntijatehtavia. Pilottien valmistelua varten kaikissa kunnissa on ollut nimetty
projektipaallikko.

Valtion palveluntuottajien omia toimintamalleja on lahdetty kehittamaan valtakunnallisiksi ja
mahdollistamaan asiantuntijatydon toimipaikka- ja alueriippumattomuutta. Padosa tasta kehitys-
tyosta on tapahtunut ASPA-mallista riippumattomasti. Yleinen kehitys tukee padsaantoisesti myos
ASPA-mallin hyédyntamista. Pilotit ovat tuoneet lahinna kohdennettuja muutoksia palvelutuotta-
jien asiantuntijatyon organisointiin:

- Valtion palveluntuottajien omassa organisaatiossa on rakennettu alustavia valmiuksia eta-
palvelupyyntéjen asiantuntijatuen tuottamiseksi. Kelassa on jo rakennettu valmiuksia ja or-
ganisoitu asiantuntijoita hoitamaan satunnaista tai pienimuotoista etdpalvelua laajempia
asiakasvirtoja.

- TE-toimistojen asiakasrajapinnan hoitomallia ja asiantuntijoiden tyoskentelymallia on uu-
distettu pilotin aikana vahvasti ajanvarauspohjaiseksi, johon ASPA-malli tarjoaa palvelu-
kanavan yleisneuvontaan, ajanvarausten hoitamiseen ja etdpalveluun seka sahkdisten pal-
velujen kayton tukeen.

- Asiakaspalvelulta suljetuissa maistraateissa 1-2 henkilon asiakaspalvelun paivystyspanostus
on voitu siirtad asiantuntijatydhon. Lisaksi asiantuntijatydon on todettu tehostuneen, koska
se ei keskeydy ennakoimattomasti asiakaspalvelun vuoksi.
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- Verohallinnon Mikkelissa asiakkailta suljetun toimipisteen aiemmasta kayntiasiakasvirrasta
(n. 1700 kayntia/kk) yli 2/3 ei ole siirtynyt Asiointipisteen kdyntiasiakkaiksi, vaan sahkoi-
seen kanavaan (mm. sdhkoiset palvelut/verokortti seka yleisneuvonta-asiat) ja puhelin-
kanavaan. Ns. yleisneuvontaa koskevia kdynteja on myods mahdollisesti jaanyt kokonaan
pois. Asiointipisteen kayntiasiakkaiden osalta Verohallinnon asiantuntijatydépanosta on tar-
vittu ainoastaan Asiointipisteesta tulleiden puhelujen osalta. Asiantuntijatydn tehostumista
ei kuitenkaan ole Verohallinnossa tunnistettu.

- Poliisi ja Verohallinto eivat ole organisoineet toimintamallejaan hyodyntadkseen ASPA-
toimintamallia.

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

Pilottikohteissa ASPA-toimintamallin muutokset toteutuivat vain osittain. Pilottien perusteella ei
ole mahdollista tehda tarkkoja arvioita asiointivolyymien, asiakaspalvelun tai asiantuntijatyon
tydmadrien muuttumisesta. Asiakasneuvonnan osalta tydnjaon muuttuminen on mallin mukaista.

Asiointipisteen avulla on mahdollisuuksia vapauttaa resursseja myods muusta kunnan toimialojen
asiakaspalvelusta ja samalla vaikuttaa asiantuntijaty®n organisointiin (ml. pdivystys). Toistaiseksi
mahdollisuuksia tahdan on kunnissa selvitetty niukasti. Organisoimalla kuntien asiantuntijat tuot-
tamaan etdpalvelua voidaan myds talta osin tehostaa resurssien kayttéa mm. vahentamalla asian-
tuntijoiden matkustamista.

Pilottia varten valtion palveluntuottajat eivat ole tehneet merkittavia asiantuntijatydn organisoin-
tiin liittyvia muutoksia. Asiointivolyymit Asiointipisteissa ovat jdaneet paaosin alhaisiksi, eika niilla
ole ollut merkittavia vaikutuksia palvelutuottajien asiantuntijatyon maaraan.

Valtion palvelutuottajille ASPA-malli mahdollistaa ja my6s edellyttaa jatkossa puhelin- ja etdpalve-
lua tuottavien asiantuntijoiden organisointia valtakunnallisesti. Paikallisten asiantuntijoiden teke-
maa asiakaspalvelun paivystyspanostusta voidaan organisoida asiantuntijatydhon. Organisoimalla
asiantuntijat tuottamaan etdpalvelua voidaan my0s talta osin tehostaa resurssien kayttéda mm.
vahentamalld matkustamista. Osa palveluista edellyttda kuitenkin kasvokkaista asiointia, joka voi
asiakaspalvelun saatavuuden ndkokulmasta edellyttda myos asiantuntijan matkustamista.

6.2 ASPA-mallin vaikutukset asiakaskayttaytymiseen ja eri asiointikanavien
kayttoon

Asiakaskdyttaytyminen muuttuu merkittavasti ainoastaan palvelutoimittajien sulkiessa omia
toimipisteitdadn. Asiointipiste toimii korvaavana toissijaisena palvelukanavana palvelutuottajien
omille kdyntiasiointipisteille. Uudet Asiointipisteet voivat siten saada merkittavia asiakasvolyymeja
ainoastaan asiakkailta suljettujen toimipisteiden myota. Kaikilla pilottivaiheen palvelutuottajilla
asiakkaita siirtyy kuitenkin naissa tilanteissa lisdantyvasti myos sahkoéisiin palveluihin ja puhelin-
palveluun.

Asiakkaiden kayttdytymisen muutos vie aikaa sekd edellyttda panostamista viestintdan, jotta Asi-
ointipiste vakiintuisi laajemman asiakaskunnan aktiiviseen kayttoon. Tottumustekijat ohjaavat
vahvasti asiakkaiden kayttaytymistd ja suurempien asiakasvolyymien kayttaytymisen muutos ta-
pahtuu hitaasti. Pilottipisteiden osalta on selvasti nahtavissa, ettd pitkadn yhteispalvelupisteend
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toimineet nykyiset Asiointipisteet ovat ajan kuluessa saavuttaneet nykyisen asiakaskuntansa. Pe-
rustettaessa uutta Asiointipistetta se edellyttaa palvelutuottajilta pilottivaihetta aktiivisempia toi-
mia asiakkaiden ohjaamiseksi uuteen Asiointipisteeseen.

Kayntiasioinnin kokonaismaarissa ei ole tunnistettu kasvua yhdenkaan valtion palveluntuottajan
osalta. Asiakkaita siirtyy Asiointipisteen yleisneuvonnasta muihin palvelukanaviin mutta vain va-
haisissa maarin kayntiasiointiin palveluntuottajan toimipisteessa. Asiakkaiden siirtyminen myds
kayntiasiointiin Asiointipisteesta on merkittavinta niissa maistraatin palveluissa, joissa ei ole ole-
massa sahkodisen asioinnin mahdollisuutta tai palvelu edellyttdaa sadadoksista johtuen myds kayn-
tiasiointia. Sahkdisissa kanavissa jo asioivia asiakkaita ei ndyttaisi siirtyvan Asiointipisteiden kdyn-
tiasiakkaiksi.

Tuetun asioinnin merkitys kasvaa Asiointipisteissa palvelutuottajien ohjatessa omia asiakkaitaan
entista voimallisemmin puhelin- ja sahkodiseen palvelukanavaan. Asiointipiste tarjoaa hyvan palve-
lukanavan niille, joille uudet palvelukanavat ovat vieraampia. Usein ndiden asiakkaiden palvelutar-
ve on yksinkertainen ja Asiointipisteen tarjoama yleisneuvonta riittavaa asian saamiseksi eteen-
pain.

Manuaalinen etenemisprosessi aiheuttaa ASPA-mallissa tehottomuutta. Asiointipisteessa ei paa-
saantoisesti pystyta siirtdmaan palvelutapahtuman tietoja sahkoisesti viranomaisen jarjestelmiin
vaan tiedot on valitettava paperilla tai erillisella sahkoisella viestilld (suojattu sahkoposti, fax). Ta-
ma aiheuttaa ylimaardista manuaalista tydta. Sahkoinen asiointi on nykyiselldan mahdollista aino-
astaan asiakkaillekin tarjolla olevan sahkdisen asioinnin kautta asiakkaan toimesta.

Asiointipiste tukee siirtymista etdpalveluiden laajempaan hyddyntamiseen. Edellytyksena on
etdpalvelun kytkeminen osaksi palveluprosessia. Osalla palvelutuottajista etdpalvelun lisdarvo ny-
kyisella palvelumallilla on alhainen.

6.3 ASPA-mallin hy6dyntamismahdollisuudet

Kaikkien valtion palvelutuottajien yleista asiakaspalvelua ja neuvontaa voidaan siirtaa Asiointipis-
teeseen. Eri palvelutuottajien asiakkaisiin kohdistuva tyén tehokkuus kuitenkin vaihtelee. Kayn-
tiasioinnin volyymien kehitys on laskeva kaikilla palvelutuottajilla. Myds kayntiasioinnin rooli osana
palveluprosessia vahenee.

Siirtymavaiheessa sahkoisiin palveluihin ja harvennettaessa palveluverkostoa voidaan Asiointipis-
teille antaa keskeinen rooli. Asiointipisteet voivat mahdollistaa kehityksen nopeutumisen. Siirty-
mavaiheen jdlkeen Asiointipisteen nykymuotoiset asiointivolyymit jaavat todennakdisesti varsin
alhaisiksi.

Pitkalla tahtdimella Asiointipisteelle saattaa jadada hoidettavaksi myos muita asiakasvolyymeja. On
asioita, joita tullaan hoitamaan kasvotusten. ASPA-pisteet saattavat tulevaisuudessa toimia myds
TYP-verkostona. Lisaksi ASPA-pisteet tarjoavat paikan, jossa asiantuntijaa voidaan tavata, joko pis-
teessa tai etapalvelun avulla.

Seuraavassa on tarkasteltu toimijoittain millaisia mahdollisuuksia ASPA-mallille nahdaan tulevai-
suudessa mallin vakiintuessa ja toimintatapojen edistyessa:
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Kelan osalta Asiointipiste voi hoitaa suljettujen toimipisteiden yleisen asiakaspalvelun. Vaativa osa
asiakaspalvelusta edellyttda tosiaikaisen etdpalvelukanavan voimallista kayttéonottoa, johon Kela
rakentaa valmiuksiaan. Asiointipisteen merkittava rooli on myds ohjata asiakkaita sahkoisiin palve-
luihin.

Kela on sulkenut runsaasti pienia toimipisteitdan, ja niiden maaraltdaan pieneksi jaaneita kayntiasi-
ointeja hoitavat nykyisin yhteispalvelupisteet. Tama asiointivolyymi (alle 50 000 asiointia/v) voi-
daan tarvittaessa siirtaa Asiointipisteisiin mm. niihin liittyvan hallinnoinnin yhtenaistamiseksi. Asi-
ointipisteiden toiminta on arvioitu tehottomammaksi kuin Kelan oman asiakaspalvelun, joten suu-
rempien toimipisteiden asiakaspalveluja ei ole suunniteltu siirrettavaksi pois Kelasta.

Maistraattien yleinen asiakaspalvelu voidaan antaa Asiointipisteessa. Tama johtaa nykyisellaan
kuitenkin asioinnin osalta varsin tehottomiin toimintamalleihin kuten manuaaliseen vireille-
panoon, kdyntiasiointiin maistraatissa tai maistraattien asiantuntijoiden jalkautumiseen Asiointi-
pisteisiin. Osittainen siirtymisen etapalveluun on mahdollista. Maistraattien osalta asiointi tehos-
tuu merkittavasti vasta silloin, kun uusia sahkaoisia palveluja saadaan aikaan.

TE-toimistojen asiakaspalvelusta vyleisia tyovaiheita voidaan tehda Asiointipisteessa. TE-
toimistojen asiakkuusmalli perustuu tydikdisen asiakkaan toimimiseen sahkoisissa palveluissa, ja
tarvittavilta osin ajanvarauspohjaiseen puhelinpalveluun ja uusien asiakkaiden osalta myos etapal-
veluun. Asiointipisteen rooli on ohjata asiakkaita tehokkaisiin kanaviin ja ajanvarauspohjalta.

Verohallinnon osalta Asiointipisteen yleinen asiakaspalvelu tulisi sisadltdd ohjausta sahkdisiin palve-
luihin tai puhelinkanavaan. Manuaalinen vireillepano on toissijainen ja tehoton toimintamalli. Asi-
ointipisteen rooli on suhteellisen kapea-alainen, koska Verohallinnon palvelujen luonteesta johtu-
en niihin liittyva yleisneuvonta on vahaista ja asiakaspalvelussa edellytetaan yleisesti asiantuntija-
tyopanosta. Erillisiin laitteistoihin pohjautuvalle etdpalvelulle ei ndhda roolia, vaan paaosa henki-
I6kohtaista kontaktia edellyttavista asioista tulisi tapahtua puhelimitse.

Poliisin osalta Asiointipiste voi hoitaa lupiin liittyvaa yleista asiakaspalvelua ja ohjausta sahkoisiin
palveluihin. Poliisin lupapalvelujen volyymiasiointi (passit ja henkilokortit) edellyttdd kuitenkin
kayntiasiointia poliisin omassa toimipisteessa, jolle vaihtoehtona on poliisin jalkautuminen Asioin-
tipisteeseen. My0s aseluvat edellyttavat kdyntiasiointia. Lupapalveluissa ei etdpalvelulle ole tun-
nistettua roolia.

Kuntien yleisen asiakaspalvelun ytimen muodostavat yksinkertaiset kerralla-valmiiksi tehtdvat
kuten yleisinfo, esitteet, maksut, tuotemyynnit ja tilojen- ja ajanvaraukset. Valtion palvelutuottaji-
en yleisen asiakaspalvelun osalta isdntdkunta voi edelleen jakaa Asiointipisteen tuottamaa yleista
asiakaspalvelua muihin sivutoimipisteisiinsa. On kuitenkin varottava, ettei tall6in synnyteta moni-
kerroksista neuvontaprosessia. Tehokkaaksi malliksi on esimerkiksi ndhty etdapalvelun avulla paasy
sivutoimipisteesta Asiointipisteeseen, jossa edelleen valtion palveluntuottajan asiantuntija on
ajanvarauspohjalta paikalla tai pdivystamassa.

Kuntien sisdisten toimialakohtaisten yleisten asiakaspalvelujen keskittamistd Asiointipisteeseen
on erdissa kunnissa kokeiltu tai selvitelty. My6s naissd on haasteena yleisen asiakaspalvelun ja
asiantuntijapalvelun valisen roolin maarittaminen. Jos Asiointipisteeseen siirretdaan pysyvasti kun-
nan toimialan tunteva asiakaspalveluhenkil, han jaa asiakaspalvelutiimissa oman erityisalueensa
tuntijana helposti “yksin”.
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6.3.1 Johtopaatokset hyodyntamispotentiaalista

ASPA-mallin taysimittainen hyddyntaminen ja Asiointipisteen toiminta yleisen asiakaspalvelun
tuottajana edellyttaa toimintamallien hallittuja muutoksia valtion palvelutuottajilla ja kunnissa.

Hyotyjen saavuttaminen edellyttaa palveluntuottajien toimipisteverkoston samanaikaista
kehittamista ja toimipisteiden sulkemisia asiakaspalvelulta.

Hyotyjen saavuttaminen edellyttaa palveluntuottajien asiakaspalveluun kytkeytyvan asian-
tuntijatyon uudelleen organisointia (valtakunnallisuus, keskittaminen, palveluryhmit).
Asiointipisteen yl6sajo suurempien asiakassiirtymien osalta edellyttda vaiheistusta. Ensin
pitda varmistaa riittava kapasiteetti, jonka jalkeen asiakasneuvojat tulee kouluttaa palvelu-
tuottajakohtaiseen yleisneuvontaan. Myos asiakkaiden ohjausta Asiointipisteeseen olisi py-
rittava vaiheistamaan.

Palvelutuottajien on myds muokattava palveluprosessejaan hyddyntamaan Asiointipistet-
ta. Asiointipiste tulee nahda yhtena palvelukanavana muiden rinnalla.

Panostaminen isantakunta —rooliin on merkittava Asiointipisteen toimivuuden kannalta.
Kunnalle hyotya tulee mahdollisuudesta kehittda omaa asiakaspalveluaan keskittamalla ja
joustavalla resurssien hyddyntamiselld. Kunnan nakékulmasta keskeista on julkisten palve-
luiden kattavan saatavuuden varmistaminen kuntalaisille.

ASPA-mallin hyodyntamispotentiaali on monitasoista. Hyodyt ovat realisoitavissa kunnan sisalla,
Asiointipisteessa ja valtion palvelutuottajien alueellisessa seka valtakunnallisessa rakenteessa ja
toiminnassa.

Asiointipisteet mahdollistavat valtion palveluntuottajien verkoston harventamisen ja muun
kehittamisen asiointipalveluiden nakdkulmasta. Asiointipisteen avulla voidaan sailyttaa
mahdollisuus kadyntiasiointipalveluun.

Palvelutuottajan asiantuntijan ja asiakkaan kohtaamisen erottaminen fyysisesti toisistaan
mahdollistaa palvelutuotannon valtakunnallisesti tehokkaan ja laadullisesti tarkoituksen-
mukaisen organisoinnin. Valtakunnalliset prosessit mahdollistavat yhdenvertaisen palvelun
kansalaisille.

Asiointipiste mahdollistaa valtion palvelutuottajien rohkean etenemisen sahkoisessa asi-
oinnissa. Asiointipiste pystyy huolehtimaan niista asiakkaista, joille siirtyminen sahkdiseen
asiointiin ei ole realistista tai vaatii tukea.

Vahaisen kysynnan alueille voidaan tarjota myos valtion palveluntuottajan omaa viran-
omaispalvelua Asiointipisteen fasiliteetteja hyodyntaen.

Etapalvelu mahdollistaa kadyntiasiointiin liittyvien asiantuntijapalveluiden tarjoamisen lain-
saadannon esteet huomioiden. Etdpalvelu kehittaminen Asiointipisteen yhteydessa antaa
mahdollisuuden siirtya jatkossa uusiin toimintamalleihin, kuten etadpalvelun kotikaytto.
ASPA-malli mahdollistaa ja edistda uudenlaisten monen toimijan palveluprosessien kehit-
tamisen, kuten mahdolliset TYP-yhteispalvelut.

ASPA-malli palauttaa kuntalaisille saavutettavissa olevat julkiset palvelut myds niille seu-
duille, joilla valtion palvelutuottajien palveluverkkoa on jo harvennettu.



