SUONENJOEN KAUPUNKI
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ASIAKASPALVELU 2014 — YHDESSA PALVELUT LAHELLE

Kysymys 1:

Jos hanke toteutetaan, on hyvad, ettd sen pohjana on lakisddteinen malli. On hyva, ettd malli kattaa
saavutettavuuden osalta kilometrimadrityksen. Laki ei kuitenkaan liene vield valmis esim. palvelun sisdllén
ja kustannusten jakautumisen osalta.

Kysymys 2:

Jos asiakaspalvelun jarjestdmisvastuuta ollaan sdatdmassd kunnille, kuten on suunniteltu, tulee lainsdatajan
huolehtia, ettd jarjestdmisvastuun aiheuttamat kustannukset eivat kaadu jarjestivien kuntien harteille. Ei
riita, ettd tdma huomicidaan asiakaspalveluverkoston perustamisvaiheessa, vaan on huolehdittava, ett3
rahoitus on kunnossa myds kdyttédnoton jalkeen. Investoinneissa tulee ottaa huomioon myds toimitila-
asia. Asiakastapahtumaperusteinen suoriteosa kustannusten korvaamisessa aiheuttaa haja-asutusalueen
kunnille enemmaén peruskustannuksia kuin tihedmmin asutuilla alueilla.

Kysymys 3 ja 4:

Mallissa kuvattujen toimintojen yhdistaminen yhdess3 asiakaspalvelupisteessd on hyvd mutta erittdin
kunnianhimoinen tavoite. Jos hanke toteutetaan, toivottavasti henkiléstdn koulutukseen panostetaan
riittdvasti, silla vaikka kyse on asiakaspalvelusta, ei asiantuntijuudesta, tulee palvelu vaatimaan
henkildstdltad hyvin laaja-alaista perusymmarrysta eri palveluiden tuottajien osa-alueelta. Ongelma tulee
olemaan suurempi haja-asutusalueella, missa palvelupisteen henkilgstdmadra on pienempi.

Tarjottavia palveluita tulee vield tarkastella kriittisesti. Esimerkiksi kirjaston kirjojen palauttamisessa tai
varattujen kirjojen noudossa asiakaspalvelusta ei ole mitddn jdrked, silig kirjaston aukioloajat ovat varmasti
laajemimat ja kirjojen pakkaaminen ja kuljettaminen turhaa tyGt3 tdssd kohtaa. Myds terveyspalveluiden
tarjoamisessa on riskinsd, mm. asiantuntijuus ja tilajérjestelyt salassapitovelvollisuuden téyttdmiseksi.

Useamman kuin yhden kunnan palveluita jarjestettdessd voi tulla ongelmisa, silld lienee ajatuksena, ettd
jarjestdva kunta jarjestda kunnalliset palvelut asiakaspalvelupisteessd vain omalta osaltaan.

Kysymys 5:

Toimintaympdristdn perustaminen tulee vaatimaan suuria investointeja erityisesti jarjestelmien osalta,
mutta yhtendisyys on hyva ajatus.

Kysymys 6:

Yhtendiset toimintaprosessit ovat hyva ajatus. Erityisen hyvad apu asiakaspalvelijalle on suunniteltu
palvelukorttimalli.
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Kysymys 7:

Ei liilkaa kahlitsevaa pisteytystd, jollei ole jarjestelmad, joka loihtii luvut automaattisesti, ettei raportointi
itsessddn aiheuta asiakaspalvelulle tai jarjestdvalle kunnalle lisd3 hallinnollisia kustannuksia. Ja kuten
raportissa todettiin, suoritteiden ja kustannusten suhde ei saa nousta liian suureen rooliin.

Kysymys 8:

Hyva, ettd asiakaspalvelutoiminnan kdynnistdmisen suunnittelussa on mietitty perehdyttdmistd
kokonaisuutena, kun kyse on tdysin uudesta toiminnasta. On tirked3, ettd niin jarjestdvan kunnan
vastuutaholla kuin asiakaspalvelun tulevalla henkildstollakin on selked kdsitys toiminnan strategiasta,
tavoitteista ja tehtavista. Riittdva perehdytys tulee ehdottomasti olla.

Pilotointi on myds tdrkeda. Pilotoinnin jdlkeen tulee olla siirtymaaika, jotta pilotoinnissa todettuja virheita
voidaan korjata. Lisaksi porrastettu kdyttédnotto on tarkeda. Sivulla 88 kuvassa 13. kuvattu kdynnistimisen
vaiheistus on aivan lilan nopea.

Kysymys St

Jotta asiakaspalvelujérjestelma pysyisi yhtendisend koko maassa, on yhteinen valvonta valttimaténti,
Raportissa ehdotettiin aluehallintovirastoa valvomaan kuntien toimintaa ja ministeridita valvomaan omien
hallinnonalojensa toimintaa.

Toiminnan jdrjestajan ndkdkulmasta asiakaspalvelulla on kovin monta valvojaa.

Miten varmistetaan valvonnan yhtendisyys aluehallintoviraston toimiessa valvojana? Kdytantd on nimittéin
osoittanut, ettd aluehallintovirastoilla on hyvin erilaisia tapoja valvoa samanlaisia tehtévia. Usein on l3hinna
tarkastajasta kiinni, miten toimitaan.

Kysymys 10:

Ehdotettu perusosan laskentakaava sdlyttdd jdrjestdville kunnalle kustannuksia, jotka pitdisi maksaa sen
tahon, joka asiakaspalvelujirjestelman haluaa perustaa ja kdyttdonottaa.

Sivulla 93 kerrotaan, ettd "kootusta madrarahasta maksetaan keskitetysti hoidettavien yhteisten
tietojarjestelmien ja palvelujen kustannukset”, mutta sivuilla 91 - 92 kerrotaan, ettd kuluja ei korvata
téysimaaraisind. Kunnille ollaan sdlyttdmassa vuokrakustannuksia asiakaspalvelupisteen ylidpidosta. Myos
suuri osa laitteiston ylldpitokustannuksista ja jarjestelmahankintojen kustannuksista ollaan sélyttamassa
kunnille.

Kysymys 11;

Suoritusperusteisuus on pohja-ajatuksena hyvd, mutta henkildstonakdkulmasta huono. Jos tavoitteena
oleva kiyntiasioinnin v@heneminen saavutetaan, oletettavasti myds henkiléston tarve vihenee, mutta
asiakaspalvelussa tydskentelevét henkildt pysyvét jarjestdvan kunnan palkkalistoilla, erityisesti silloin, jos he
ovat valtiolta siirtyneitd vakituisia henkilGita.



.* SUONENJOEN KAUPUNKI

Suoritepohjaisen hinnoittelumallin rakentaminen vaikutti kovin monimutkaiselta. Malli vaatii viel3 paljon
suunnittelua, silld kuvatun kaltaisena se asettaa jarjestdvit kunnat eriarvoiseen asemaan. Palveluneuvojan
palkka osana suoritteen hinnan maaritysta on erittdin arveluttava kriteeri.

Suoritepohjaisen mallin seuranta vaikutti myds raskaalta ja melkoista henkildstopanosta vaativalta.
Saadaanko sdastdja aikaan?

Kysymys 12:
Ehdotettu lyhyempi aukioloaika siirtdd henkilostdn tydllistdmisen kunnalle (ks. kysymys 11.)

Asiakaspalvelupisteen sulkeminen on puolestaan ristiriidassa palvelun saavutettavuuden 40 kilometrin
rajan kanssa.

Kysymys 13:

Saavutettavuuskriteerit ovat hyvidt. Kaikkea ei voi hoitaa eténa eiki kaikilla ole tarvittavia vilineita kotona
vield pitkdan aikaan, ehka ei koskaan.

Kysymys 14:

Eikd tdssd juuri tuottavuutta ja taloudellisuutta tavoitella, joten on tarpeen mietti, ettd palvelupisteen
asiakasmaara arvioidaan, sitd tarkkaillaan ja muutetaan tarvittaessa ja asiakasneuvonnan tydmaara
mitoitetaan sen mukaan. Palvelupisteen kiinnioloaikojen hyddyntdmisessd kannattaisi kuitenkin hyddyntaa
ensisijaisesti asiakaspalveluosaaminen valtakunnallisena puhelinneuvontana tai etitukena ja vasta tdmain
jalkeen jaljelle jd&va osuus sijoittuisi kunnan muihin t6ihin. Tama on tosin vaikea toteuttaa timin
suunnitelman mukaisessa jarjestdmisvastuussa, kun kunta on palkanmaksaja.

Kysymys 15:

Suonenjoen kaupungin kannalta molemmat asiakaspalvelupisteverkkomallit olisivat toimivia.
Kysymys 16:

Jos hanke foteutetaan, padllekkdisyytta ei tulisi olla, koska se hdmmentii asiakkaita.
Kysymys 17:

Jos kunta on tydnantaja, oikeus rekrytointiin tulee olla kunnalia itselldan. Siirtymisen vapaaehtoisuus on
ehdoton asia.

Siirtyvien tydntekijoiden on ajateltu pysyvdn valtion virkaehtosopimuksen alaisuudessa sopimuskauden
loppuun. Jos hanke toteutetaan, tdmé tulee aiheuttamaan kunnilla lisdkustannuksia palkanmaksun
tietojdrjestelmien vaatimien muutosten johdosta. Onko t3td huomioitu kustannuksissa? Kustannus
vaikuttaa turhalta menoerdltd. Eiké kannattaisi neuvotella siirtyminen KVTES:n piiriin suoraan?
Lomaetuudet ja tySaikasddadokset ovat kuitenkin samat. Palkkaus tulee joka tapauksessa tarkistaa
yhtendiseksi kaikille asiakaspalvelussa ty&skenteleville.
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Kysymys 18:

Palveluneuvojalie suunnitellut asiakaspalvelutehtavat ovat hyvin laajat, suorastaan liian laajat, kun
ajatellaan pienia palvelupisteitd, joissa kaikki kuvattu on kenties yhdelld ihmisella. Siksi on hyvi, ett3
jutkisen vallan kayttd ei sisally tehtdvain.

Kysymys 19:

los hanke toteutetaan, on palveluntuottajien ehdottomasti vastattava asiakaspalveluhenkil8stén
osaamisesta ja asiantuntija-avusta sekd kdynnistdmisvaiheessa ettd myShemmin toiminnan ollessa
kdynnissa.

YLEISIA KOMMENTTEIA:

Palveluiden yhdistdminen on ajatuksena hyva, mutta raportissa kuvattu malli kovin idealistinen. Miksi
valtion palveluiden jarjestdmisvelvoitetta oflaan siirtdmassa kunnille? Miksi valtio ei mieti vain omien
toimiensa yhdistdmistd yhteen asiakaspalvelupisteeseen ja muiden kuin kunnan viranomaispalveluiden
liittdmista t&8han toimintaan. Kunnat voivat sitten omalta osaltaan kehittdd omien palvelujensa tarjoamista
ja yhdistdmistd yhteen asiakaspalvelupisteeseen. Tdmd kahden asiakaspalvelupisteen malli olisi varmasti
riittdva taso asiakkaan nakdkulmasta.

Valtiohan voisi ottaa oppia verotoimiston etdasiakaspalvelumallista, missa palvelu ohjautuu ympéri maata
ja vastassa on aina asiantunteva henkil ja verkossa on selked sivusto, hyvidt kattavat tiedot, chjeet ja
sahkéiset lomakkeet.

Kunnilla on talld hetkeld kovat paineet talouden tasapainottamisen kanssa ja henkiléston vahentimisen
suuntaan on kovat paineet. Silti tyon alla on suuria rakenteellisia muutoksia kuten kuntarakenne ja sote-
uudistukset, jotka eivat tapahdu ympdrilld itsestdadn, vaan niin viranhaltijoiden kuin kuntapaattajienkin on
otettava kantaa ja valmisteltava muutoksia. Jos tdh&n samaan tilanteeseen otetaan valmisteltavaksi vield
asiakaspalveluhanke, joka vaatisi kunnilta todella paljon jarjestelyitd, on taakka aivan liian suuri ldhivuosille.
N&in ollen asiakaspalveluhanketta pitdisi suunnitella yhdessd kuntarakenneuudistuksen kanssa ja mielelldin
alemmin kuvatun kahden pisteen mallin mukaisesti.

Hanke on velvoittamassa kuntia massiivisiin laite- ja jarjestelmahankkeisiin, joita kunta itsessdén ei
valttdmattd tarvitse oman asiakaspalvelunsa toteuttamiseen. Kuitenkin suuri osa hankinta- ja
ylldpitokustannuksista ollaan sdlyttdmaéssd kunnille niiden oman palvelun tuottamisen nimissé.

Muutoinkin raportissa kuvatusta asiakaspalvelupistetoiminnasta on tulossa kunnille kustannuksia, joita ei
olla korvaamassa taysimaaraisind. Jos hanke toteutetaan raportissa kuvatun kustannusmallin mukaisesti, on
kuntien hetkennettdva palvelua joltakin muulta osin, jotta kustannukset saadaan katettua. Kuntien talous
on jo nyt niin tiukoilla, ettd asiakaspalvelumallin my6té suunniteflut lisdkustannukset tuntuvat
kohtuuttomaita kulujen siirtdmiselta valtiolta kunniile.



