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Valtiovarainministeridlle

Lausuntopyynt6 VM144:07/2011

LAUSUNTO JULKISEN HALLINNON ASIAKASPALVELUN KEHITTAMISHANKKEEN
LOPPURAPORTISTA

Valtiovarainministeri6 on pyytdnyt lausuntoja Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehit-
tamishankkeen (jdljempadnd Asiakaspalvelu 2014 -hanke) loppuraportista ja siihen liitty-
vdstd luonnoksesta hallituksen esitykseksi. Myds muut tahot kuin ne, joille lausunto-
pyyntd on Idhetetty, voivat lausua asiasta.

Elisa kiittdd mahdollisuudesta esittdd omia ndkemyksidan loppuraportista julkisen hal-
linnon asiakaspalvelun jarjestamisestd.

Elisa toivoo, ettd tdstd lausunnosta ja siind esitetyistd ndkékohdista on hydtyad hankkeen
jatkovalmistelussa sekd toimeenpanossa hyvien ja toimivien asiakaspalveluratkaisujen
aikaansaamiseksi niin julkishallinnolle kuin kansalaisillekin.

Elisa on mielelldan mukana kehittdmdssd Suomalaista yhteiskuntaa seké julkishallinnon
asiakaspalvelua ja uskomme asiantuntijoiden vélisten keskustelujen edistévan merkit-
tdvdsti hankkeen tavoitteiden saavuttamista. Asiakaspalveluratkaisut ovat Elisan ydin-
liilketoimintaa, johon panostamme strategiamme mukaisesti maailmanluokan asia-
kasymmadrryksella.

Lisdtietoja antaa Research Fellow Aimo Maanavilja, Elisa Oyj, Yritysasiakkaat, sdhk&posti
etunimi.sukunimi@elisa.fi, puhelin 010 26 24803,
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1. Hankkeen tavoitteista

Asiakaspalvelu 2014 -hankkeen perustana on pdaministeri Jyrki Kataisen hallituksen oh-
jelmassa yhteispalvelulle asetetut tavoitteet, jotka hanke on kiteyttinyt padtavoitteiksi:

1. Asiakas saa julkisen hallinnon palvelut yhteisisté asiakaspalvelupisteistd
(yhden luukun periaate)

2. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet sijaitsevat kohtuuetdisyy-
delld asukkaista

3. Julkisen hallinnon yhteiset asiakaspalvelupisteet lisdévét hallinnon tehok-
kuutta ja taloudellisuutta

Elisa pitdd hankkeen tavoitteita hyvind ja kannatettavina.

Yhteiskunnallinen kehitys on johtanut tilanteeseen, jossa asioita halutaan hoitaa ajasta
ja paikasta riippumatta. Toisaalta tietotekninen kehitys on tuonut mahdollisuuksia tydn-

teon uudenlaiseen jarjestamiseen.

Ajankohta hankkeen tavoitteena olevalle uudistukselle on erittdin otollinen, kun yhdella
kertaa voidaan saavuttaa hy6tyjd ja etuja niin palveluista vastaavien viranomaisten, pal-

2. Elisan lausunto

Hankkeella tavoiteltavien hyétyjen tdysimddrdiseksi hyddyntamiseksi ja varmistamisek-
si Elisa antaa oman lausuntonsa asiassa. Lausuntomme ja kommenttimme koskettavat
ensisijaisesti loppuraportissa kuvattua etdpalvelua, jonka prosessikuvauksista ja tekni-
sestd toteutustavasta esitdmme oman ehdotuksemme.

Loppuraportin mukaisesti asiakas ottaa palvelutilanteessa yhteyttd palveluun joko me-
nemadlld fyysiseen palvelupisteeseen tai sdhkdisen asioinnin kautta. Tilanteisiin, joissa
sdhkdisen palvelun tuottamiseen tarvitaan asiakaspalveluhenkilékuntaa, on alun perin
puhelinkanavaan syntynyt contact center -asiakaspalveluratkaisujen markkina. Tll3
hetkelld sdhkdiseen henkildkohtaiseen asiakaspalveluun voidaan ottaa yhteyttd soitta-
malla palvelunumeroon tai palvelusivustolla olevan linkin kautta tai muulla sdhkéisell3
vdlineelld. Monikanavaisella asiakaspalveluratkaisulla yhteydet ohjataan eri kanavista
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automaattisesti oikealle vapaana olevalle asiakaspalvelijalle, joka on varustettu palvelu-
prosessin mukaisilla asiakaskontaktin kasittelyyn tarkoitetuilla vélineilld.

Elisa on laatinut videon kdytdstd osana monikanavaista asiakaspalvelua white paperin
“Tuottavuutta ja vaikuttavuutta asiakaspalvelun uusilla toimintatavoilla - video osana
monikanavaista asiakaspalvelua”. Dokumentti on tdman lausunnon liitteend 1.

2.1. Palveluprosessista

Samalla tavoin kuin puhelinasiakaspalveluun voidaan soittaa milld tahansa puhelimella,
videokontakti monikanavaiseen asiakaspalveluun voidaan ottaa milld tahansa tydase-
malla internet-selainta kdyttden ilman tydasemaan erikseen asennettavia ohjelmistoja.
Etdpalvelua voidaan tdll6in kdyttdd paitsi kiinteistd asiakaspalvelupisteistd myds esim.
kauppakeskusten yleis6pddtteiltd, kirjastoautojen internet-tydasemilta, sairaaloissa ja
palvelutaloissa kiertdvdn palveluneuvojan kannettavalta tyasemalta tai itsepalveluna
vaikka kansalaisen kotoa tai tydpaikalta. Palvelukokemus ja prosessi on sama kaikissa
kdyttotapauksissa. Kansalainen voi hyddyntdd asiointipisteessd palveluneuvojalta saa-
maansa opastusta my6hemmin sellaisenaan myds omalta tyasemaltaan kotoa tai tyd-
paikalta.
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Kuva 1: Palveluprosessi kiintedssd asiakaspalvelupisteessd, kirjastoautossa ja kiertévén
palveluneuvojan tyGasemalta (palveluneuvoja avustaa tarvittaessa)

Palvelun- Palvelu Palvelun
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Kuva 2: Palveluprosessi kauppakeskuksen yleisépdcitteeltd ja kansalaisen omalta ty6-
asemalta (ei palveluneuvojaa)
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Toiminnan kehittymisen ja oppimisen kannalta prosessin ohjausmalliin olisi hyvé integ-
roida tuottavuuden lisdksi asiakaspalautteeseen perustuva ohjausmalli. Asiakaspa-
lautetta tulee kerdtd palvelu- ja kanavariippumattomasti, jotta parhaat kdytannét saa-
daan monistettua koko palveluverkoston kayttéon,

2.2. Videoneuvottelun kdytdstd asiakaspalvelussa

Loppuraportissa esitetddn etdpalvelun osalta, ettd palvelu jarjestetddn videoneuvotte-
lulaittein. Mainitut laitteet on suunniteltu yhdistdmdadn neuvotteluhuoneita, joissa ko-
koontuu useita henkilditd ja missd neuvottelut kestadvit tyypillisesti 1-2 tuntia kerral-
laan.

Videoneuvottelulaitteissa kdytettdvat teknologiat ovat standardointiyrityksistd huoli-
matta edelleen valmistajakohtaisia. Videoneuvotteluympéristéissé eri valmistajien ja eri
organisaatioiden vdliset yhteydet toteutetaan siltapalveluin, jotka saattavat edellyttda
ennakkovarausta. Siltapalvelujen valitykselld videoneuvotteluun voidaan osallistua
myds erdilld tybasemaneuvottelusovelluksilla.

Yhteydenotto laitteiden valilld perustuu hakemistoon, johon on tallennettu kaikki lait-
teistot ja niiden yhteystiedot. Kdytanndssd tdmd tarkoittaisi, kuten toimintamallity-
ryhmdn loppuraportin kohdista 4.4.3 ja 4.4.4 ilmenee, ettd asiakas ei ota yhteytti asian-
tuntijaan, vaan ensin etsitddn yhteinen aika a) asiakkaalta b) asiointipisteen video-
neuvottelulaitteelta c) palveluntarjoajan videoneuvottelulaitteelta ja d) asiantuntijalta,
minkd jdlkeen yhteys otetaan mainittuna ajankohtana laitteesta laitteeseen olettaen,
ettd sekd asiakas ettd asiantuntija ovat saapuneet sovitusti paikalle.

Videoneuvottelujdrjestelmd ei osaa ohjata yhteydenottoa toiseen toimipisteeseen, mi-
kdli vastaanottava laitteisto on varattu esim. edellisen asiakkaan neuvottelun pitkitty-
essd. Videoneuvotteluyhteyttd ei voida my6skadan yhdistdd edelleen.

Videoneuvottelujdrjestelmistd saadaan tilastotietoa videoneuvottelun kidytdstd, mutta
ei tarkempaa raportointia esim. kontaktien syistd ja asiakaspalvelun tehokkuudesta,
mitkd ovat ensisijaisen tdrkeitd asiakaspalvelun toiminnan johtamisessa. Videoneuvot-
telulla toteutettua etdpalvelua ei voida my6skdan hajauttaa maantieteellisesti, vaan
palvelutuotannon resurssit on keskitettdvd yhteen paikkaan, jotta sitd voidaan ohjata.
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Kdytdnndssd asiantuntijat erikoistuisivat palvelemaan asiakkaita vain videolla, mika voi
johtaa palvelun erilaistumiseen muihin palvelukanaviin ndhden.

N

22

Video- : Vid
? Suljettu verkko 802 klo 9:15
H neuvottelu- : neuvottelu- g
£ laite laite
Asiointipiste Palveluntarjoaja

Kuva 3: Point-to-point videoneuvottelun kéytto etépalvelussa

Videoneuvottelua on etdpalveluhankkeissa pilotoitu tavalla, joissa pilottiin on ollut va-
rattuna vain muutamia henkilditd kuvan 3 mukaisesti. Videoneuvotteluyhteydelld saa-
daan yhteys yksittdiseen asiantuntijaan tai tiimiin, jossa on sovittu, miten samassa tilas-
sa olevat henkil6t toimivat. Asiat hoituvat, jos palvelua on antamassa vain yksi tai muu-
tama henkild. Tdllainen palveluprosessi on hyvin haavoittuva sairaus- ja muissa poissa-
olotilanteissa. On huomattava, ettd toimintamalli ei lukuisten manuaalisten tyGvaihei-
den vuoksi skaalaudu laajamittaiseen asiakaspalvelutuotantoon. Mydskddn tuottavuus
ei lisdanny perinteiseen fyysiseen asiointiin verrattuna.

Mikdli videoneuvottelujdrjestelmiin haluttaisiin toteuttaa edistyksellisempid kontak-
tienhallinta-, ohjaus- ja raportointitoiminteita, tulevat namad kustannukset Suomen val-
tion maksettaviksi. Kansainvalisesti videoneuvottelua ei kdyteta asiakaspalvelussa, kos-
ka tdhdn tarpeeseen on jo olemassa omat ratkaisunsa, joissa ko. toiminnallisuudet on
huomioitu.

Valtion itselleen radtdldimat laitteisto- ja ohjelmistoratkaisut ja markkinoilla olevista
ratkaisuista poikkeavat vaatimukset hankaloittaisivat ja kdytdnndssd myds estdisivdt
lain mukaisen kilpailuttamisen, teknologioiden ja toimittajien vaihtamisen sekd moni-
toimittajaympdristot.
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Elisa esittdd, ettd videoneuvottelun kdytdstd etdpalvelun teknisend toteutustapana
luovutaan ja ettd palvelut toteutetaan markkinoilla olevilla asiakaspalvelukdyttoon
suunnitelluilla monikanavaisilla kontaktienhallintaratkaisuilla, joissa on myés videoka-
nava. Asia on kuvattu tarkemmin liitteessd 1.

2.3. Ajanvarauksesta

Elisan ndkemyksen mukaan ajanvaraus soveltuu vain niukkojen resurssien hallinnointiin
ja poikkeuksellisen pitkiin, neuvotteluluonteisiin asiakastapaamisiin, joiden vihimmais-
kesto on 30-60 minuuttia.

Valtaosa loppuraportissa kuvatuista asiakaspalvelutapahtumista on yksinkertaisia neu-
vonta- tai asiointitapaamisia, joiden kdsittelyajat ovat enintddn 10-15 minuuttia. Vertai-
lun vuoksi keskimadrdinen asiakaspalvelupuhelu kest&dd 4-7 minuuttia.

Loppuraportti ei mahdollista lainkaan, ettd asiakas voisi saada henkilékohtaista palvelua
palveluntarjoajan asiantuntijalta muutoin kuin ajanvarauksella, miké tarkoittaa vahin-
tddn kahta kayntiasiointia tai asiakaskontaktia samassa asiassa. Mikéli asiakas myohés-
tyy tai jdttdd saapumatta, asiantuntija ja etdneuvotteluvdlineet ovat kuitenkin varattu-
na koko ajan.

Ajanvarausta voidaan pitdd tarpeettomana myds tilanteessa, jossa asia voitaisiin késitel
ld asiantuntijan avustuksella helposti parissa minuutissa. Mikéli asia kestisikin pidem-
pddn kuin varattu aika, varaus ei jousta seuraavan varauksen vuoksi, vaan asiakkaan on
varattava uusi aika ja asian loppuun saattaminen lykkdantyy.

Elisa tulkitsee, ettd loppuraportissa kuvattu tarve ajanvaraukselle juontaa juurensa viisi
vuotta sitten toteutettuihin ensimmdisiin etdpilotteihin, joihin my&s Elisa osallistui. En-
simmdisten pilottien tarkoituksena oli vain testata henkilkohtaista asiointikokemusta
videon avulla ja ne tehtiin senaikaisilla parhailla vélineilld erillisilli videoneuvottelulait-
teistoilla, jotka olivat pullonkaula ja palveluprosessin niukin resurssi jo tuolloin. Mikili
etdasiointi toteutetaan tahdn tarkoitukseen paremmin soveltuvilla vélineilld, ajanvara-
usta ei tarvita.

Myds eduskunnan apulaisoikeusasiamies on ottanut asiaan kantaa ja linjannut, etts po-
liisin lupahallinnossa on voitava asioida myds ilman ajanvarausta (Apulaisoikeusasiamies
Jussi Pajuojan pddttkset 13.8.2013 dnrot 2200/4/12, 2028/4/12, 2030/4/12 ja
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2047/4/12 sekad tarkastukset Helsingin (7.8.2013, 3400/3/13) ja Espoon (8.8.2013
3402/3/13) poliisin lupahallintoon).

Elisan mielestd ajanvaraus vdhentdd asiakaspalvelun tehokkuutta ja lisdd kustannuksia
siind mddrin, ettei sitd pidd ottaa kdytt66n etdasioinnissa. Elisan laskelmissa pelkdstd&dn
ajanvaraus aiheuttaa valtiolle n. 5 miljoonan euron vuosittaisen ylimaaraisen kustannuk-
sen.

llman ajanvarausta asiakas saa palvelua heti tai lyhyelld jonotusajalla ja asia voidaan k-
sitelld loppuun kerralla. Palvelutapahtuma kestdd tarvittavan ajan, minkd jalkeen asian-
tuntija on heti vapaa vastaanottamaan seuraavan kontaktin.

Ajanvarauksesta voidaan luopua, kun palvelut toteutetaan markkinoilla olevilla asiakas-
palvelukdyttédn suunnitelluilla monikanavaisilla kontaktienhallintaratkaisuilla. Tall6in
valtion ja veronmaksajien vuotuinen kokonaissddsté nousee 13 miljoonaan euroon ajan-
varaukseen ja asiakaspalvelukdytt6én soveltumattomien videoneuvottelulaitteistojen
kdyttdon verrattuna.

2.4. Videon kdytostd monikanavaisessa asiakaspalvelussa

Tehokkaasti ja taloudellisesti jdrjestetyssd asiakaspalvelussa kontaktien ohjaamisesta
vapaille asiantuntijoille huolehtii reaaliajassa toimiva kontaktienhallintajarjestelmad.
Ajanvarausta ei talldin tarvita.

Kontaktienhallintajdrjestelmd on modernin monikanavaisen asiakaspalvelun ydin, joka
mahdollistaa samalla jdrjestelmalld useiden erilaisten kontaktien, kuten esim. sahképos-
tien, puheluiden, tekstiviestien ja videokontaktien kdsittelyn samalla tydkalulla ja samo-
jen asiakaspalvelijoiden toimesta. Tamd tuo asiakaspalvelutehtdvissa tydskentelevien
asiantuntijoiden tydpdivddn vaihtelua ja samalla se tasa-arvoistaa kansalaisia palvelussa
yhteydenottokanavasta riippumatta.

Hyvdnd esimerkkind julkisen hallinnon kdyttamdstd monikanavaisesta asiakaspalvelusta
on loppuraportissakin esitetty kansaneldkelaitos, jonka asiakaspalveluhenkiléstén an-
tamasta asiakaspalvelusta on annettu puolet puhelinasiointina, 25 % sahkdisena asia-
kaspalveluna (sahkdposti) ja 25% kdyntiasiointina Kelan toimipisteessd.

On tdrkedd ettd etdasioinnin teknologiset linjaukset tehdddn siten, ettd palveluntarjo-
ajat voivat jdrjestdd tarjoamansa palvelut siten, ettei videokanavaa varten tarvitse vara-
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ta ja perustaa erillisid asiakaspalvelutiimejd. Toisin sanoen asiakaspalvelutoiminnot on
voitava suunnitella ja toteuttaa kokonaisuutena.

Monikanavaisen asiakaspalvelun tavoitteena on, ettd palvelut ovat tasalaatuisia kaikissa
kanavissa videokanava mukaan lukien ja ettd palvelut pystytddn tuottamaan tehokkaas-
ti nykyiselld tai jopa nykyistd pienemmalld mddrdlld asiakaspalvelijoita.

Toisin kuin videoneuvottelussa yhteyttd ei oteta laitteesta laitteeseen, vaan asiakas ot-
taa yhteyttd palveluun, jonka tuottamisesta vastaa joukko asiantuntijoita. Kontaktit oh-
jataan asiantuntijoille dlykkadn kontaktienhallintajdrjestelmén avulla ns. taitopohjaista
reititystd hyddyntden, jolloin asiantuntijoiden ei tarvitse tydskennelld samassa toimipis-
teessd, vaan palveluntuotanto voidaan hajauttaa maantieteellisesti kunkin osaamisalu-
een parhaille asiantuntijoille, Kun asiantuntijat tydskentelevit suurempana ryhménd,
resurssien hallinta helpottuu eikd palveluun pddse muodostumaan pullonkauloja.

Osaajaprofiili/ .~ '

i '( !i. < Asiantuntijat
Asiakas Kom‘?k‘tien‘ " Osaajaprofiii-i.f;" a
hallintajarjestelma PalveluB 2 o

Kuva 2: Alykkdcin kohtaktienohjauksen ja videokanavan kéyttd asiakaspalvelussa

Kontaktienhallintajdrjestelmad pitdd kirjaa ja raportoi automaattisesti kunkin palvelun ky-
syntdd ja palveluvasteita, mikd auttaa palveluntuottajia resurssi- ja tyévuorosuunnitte-
lussa. Kdytdnnon hydtyind asiantuntijat voivat optimitilanteessa valita itse toimipaikan,
jossa haluavat tydskennelld ja tynantajan ndkdkulmasta palveluaikaa voidaan pidentss
ilman, ettd kustannukset kasvavat. Etdasiointitapahtumiin voidaan vastata valtakunnal-
lisesti sieltd missd juuri silld hetkelld on vapaita asiakaspalvelijoita.
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2.5. Kilpailuttamisesta ja monitoimittajaympaéristoista

Kun videokontakti voidaan ottaa puhelun tavoin ilman erikoisvdlineitd ja ohjelmistoja,
palvelut voidaan esittdd asiakkaille selaimessa portaalinomaisen graafisen kdyttoliitty-
man kautta. TallGin itse palveluihin johtavat linkit voidaan ohjata haluttaessa palvelun-
tarjoajittain eri kontaktienhallintajarjestelmiin. Tdstd on hyGtya erityisesti tilanteissa,
joissa kontaktienhallintajdrjestelman toimittaja vaihtuu kilpailutuksen seurauksena (hal-
littu toimittajanvaihdos) tai esim. kunta haluaa jdrjestdd myds omat palvelunsa etdpalve-
luna ja kilpailuttaa sekd hankkii jarjestelmdnsd itse (monitoimittajaymparisto).

Julkishallinto on jo pitkdan kilpailuttanut vastaavia jdrjestelmid olemassa olevilta markki-
noilta. Kdytossd olevat ratkaisut ovat sellaisenaan hyddynnettévissd etdpalvelun tuot-
tamisessa asiakaspalvelupisteisiin.

2.6. Asiakaspalvelun tehokkuudesta ja taloudellisuudesta

Loppuraportissa ehdotettu toteutusmalli ei toteuta hankkeen pdatavoitteissa mainittua
tehokkuus- ja taloudellisuusvaatimusta.

Jotta taloudellisuuden ja tehokkuuden tavoite toteutuisi asiakaspalvelussa optimaalisel-
la tavalla, tulee asiointimallin perustua Elisan esittdmadlld tavalla ensisijaisesti online-
tyyppiseen palveluun. Resurssien tehokkaan hyddyntdamisen kannalta loppuraportissa
esitetty varauspohjainen asiointimalli ei mahdollista tarvittavaa tuottavuusparannusta,
silld asiointi kohdistuu tdssd tapauksessa palvelun sijasta henkil6on ja skaalaetu jda
hyédyntamatta.

Elisan arvion mukaan linjaus siitd, ettd etdasiointitapahtumat voivat tapahtua online-
palveluna ilman ajanvarausta on hyvd ja auttaa palvelua tuottavia viranomaisia vastaa-
maan etdasiointitapahtumiin kustannustehokkaasti. Jos etdasiointitapahtumat perus-
tuisivat pddosin ajanvaraukseen, riskind on, ettd asiointitapahtumien lukumddrd jopa
kasvaisi merkittdvasti nykyisesta (ensin ajanvaraustapahtuma ja sen jdlkeen itse asian
ratkaiseminen).

Elisan tekemien laskelmien mukaan etdasioinnin toteuttaminen valtion palveluissa vi-
deoneuvottelulaitepohjaisesti ja esitetylld ajanvarausmallilla aiheuttaa yli 4-kertaisen
kustannuksen per asiakaskontakti ja vuosittain 13 miljoonan euron lisdkustannuksen
verrattuna vaihtoehtoon, jossa hyddynnetddn ty6asemapohjaista ratkaisua ja dlykasta
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kontaktien ohjausta asiantuntijoiden taitotason ja tavoitettavuuden mukaan. Merkitta-
vd osa lisdkustannuksesta aiheutuu ajanvarauskdytdnnosta aiheutuvasta tuottamatto-
masta tydstd ja tehottomasta ajankdytdstd sekd tarpeettomista investoinneista.

Laskelma ei huomioi kuntapalveluita, jonka vuoksi toteutusmallin lisékustannusvaikutus
voi todellisuudessa olla kaksinkertainen.

Elisan laskelma on taman lausunnon liitteend 2.

2.7. Kysymykset vastauksineen

Olemme lisdksi vastanneet lausuntopyynndssd esittdmiinne kysymyksiin seuraavasti:

Kysymys 5
Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmdn loppuraportin luvussa 3 ja

lakiehdotuksen 15 ja 27 pykdilissé on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toimin-
taympdristéd: toimitilaa ja palvelun tarjoamiseen tarvittavaa laitteistoa ja jdrjestelmid.

Loppuraportissa esitetty toimintaympariston kuvaus ja toimintamallin perusta ovat hy-
vat. Toteutus tarvitsee kuitenkin tuekseen laitteistoja ja jarjestelmid, joilla on oma ta-
loudellinen kdyttdikdnsd, tyypillisesti noin 3 vuotta. ICT-palveluiden ja teknologian kehi-
tys sekd palveluiden mobilisoituminen on nopeaa. Ndistd syistd Elisa pitda erittdin tdr-
kednd, ettd lainsddddntd laaditaan teknologianeutraalisti.

Loppuraportti kuvaa, miten kdyntiasioinnilla oleva asiakas saa tarvittaessa yhteyden
etdpalveluna eri viranomaisten palveluihin. Samoin kuvataan toimintamallia, jossa téllai-
nen etdasiointi tapahtuu ajanvarauksella tai online. Tdssd toimintamallissa Elisa pyytda
kiinnittdmddn erityistd huomion seuraaviin seikkoihin.

Raportin tekstissd ja kuvissa puhutaan etdpalvelulaitteistosta. Korostamme, ettd nyky-
teknologialla toteutettuna etdpalvelulaitteistoksi soveltuu normaali tybasema tai kan-
nettava. Laskelmiemme mukaan esimerkiksi videoneuvottelulaitteistoon perustuvassa
toteutusmallissa yhden asiakaskontaktin kustannus muodostuu jopa nelinkertaiseksi
tydasemapohjaiseen ratkaisumalliin verrattuna. Asiakaspalvelun toteuttaminen kahden
pisteen vdlisind videoneuvottelulaitteistoon perustuvana etdasioinnin yhteytend on

kallis vaihtoehto.
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Elisan vahva ndkemys on, ettd videoneuvottelulaitteistoon pohjautuva ratkaisumalli ra-
jaa merkittdvdsti my®6s asiantuntijaresurssien kdytettavyyttd ja ndin heikentdd julkisten
palveluiden saatavuutta. Ndin siksi, ettd jo itse vdlineestd ja sen tarvitsemasta tilasta
sekd asiakkaan ettd palvelutuotannon puolella tulee rajoittava resurssi palvelutuotan-
nossa. Tdmd lisdd tarpeettomasti ajanvarauksella tapahtuvaa asiointia, mikd erdissa ti-
lanteissa vdhentdd myds palvelutuotannon tehokkuutta.

TyOasemapohjaisen dlykkadseen kontaktienhallintaan perustuvan ratkaisun kaytt niin
palvelupisteessd kuin palvelutuotannossa (valtion virastot) lisdd joustavuutta asiantun-
tijaresurssien kdyttéon. Asiantuntijan tydtd ei tarvitse kiinnittda fyysiseen toimitilaan
tai paikkaan, josta palvelua tuotetaan. Tdssd vaihtoehtoisessa mallissa valtion asiointi-
palvelut voidaan toteuttaa selainpohjaisesti ja siten, ettd kansalainen voi videokanavan
kautta ottaa yhteyttd viranomaiseen (asiantuntijaan) samalla periaatteella kuin han te-
kee soittaessaan puhelimella. Yhteydenotto tapahtuu ilman ajanvarausta, koska &lyk-
kddlld kontaktien ohjauksella tavoitetaan automaattisesti ensimmainen vapaana oleva
taitovaatimukset tdyttdvd asiantuntija. Palvelupisteet tarjoavat vélineet ja neuvonnan
asiakkaille, joilla ei ole mahdollisuutta asioida omilla vdlineilld esimerkiksi kotoa.

Edelld esitetty ratkaisumalli on avoin ja ottaa huomioon kuntakohtaiset asiakaspalvelu-
ratkaisut monijdrjestelmdympadristond sekd mahdollistaa joustavat toimittajavaihdokset
valtionhallinnon puitesopimusten kilpailutuksissa.

Kysymys 6

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4, toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 4.4
Jja lakiehdotuksen 7 ja 8 pykdlissd on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen toiminta-
prosessit: palvelutapahtuman yleiskuvausprosessi ja eri palvelutapahtumien prosessi-
kuvaukset.

Palveltavan asiakkaan ndkdkulmasta sekd prosessin tuottavuuden ndkékulmasta on
oleellista kuvata asiointiprosessi kokonaisuutena - esimerkiksi vireille panosta paatok-
seen. Asiointiprosessissa yhteinen asiakaspalvelupiste on paikka, jonka térked rooli on
toimia asiointiprosessin kdynnistdjand sekad joissakin tapauksissa asiointiprosessin paat-
tdjdnd. Tuottavuus ja palveluketjun kokonaislaatu tehddan merkittavissd madarin aloitus-
ja pdatospisteiden vadlissa.
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Raportti ei juuri ota kantaa yhteisessd asiakaspalvelupisteessa tarjottavan neuvonta-
palvelun jaongelmanratkaisua tuottavan substanssiviranomaisen rooleihin ja ndiden
roolien vdlisiin prosessirajapintoihin. Asiointiprosessin kdynnistdmisen jilkeen yhteises-
td asiakaspalvelupisteestd siirrytdan tyypillisesti palvelua tuottavan viranomaisen pal-
veluprosessiin. Jotta palvelua tuottava viranomainen pystyy tehostamaan omaa palve-
luprosessiaan, tulee prosessin alkupdan toiminta vakioida. Vakioitu toimintamalli tuo
palvelupyynnét sisddn palveluprosessiin maaramuotoisella tavalla, mikd mahdollistaa
helpomman automatisoinnin ja kontaktiajan pienentdmisen.

Yhteisen palvelupisteen merkittdvin vaikutus tuottavuuden parantamisessa perustuu
mahdollisuuteen tuottaa palveluprosessiin madramuotoisia palvelutapahtumia. Koko
palvelutoiminnan kannalta puolestaan on tarkeas, ettd eri palvelua tuottavat viran-
omaistahot rakentavat rinnakkaiset palveluprosessinsa yhtenevilld tavalla.

Palveluprosessin alkupddn vakioiminen tarkoittaa sekd yhteisen palvelupisteen etté
palvelua tuottavan viranomaisen roolien kuvaamista sekd tahojen vélisen rajapinnan
maddrittelyd. Kdytdnndssd tdmd tarkoittaa esim. alkukartoitusvaiheen tai prosessin p&a-
tosvaiheen toimenpiteiden siirtdmistd viranomaistaholta yhteisen palvelupisteen vas-
tuulle. Muutoksen tekeminen edellyttdd tarkemmalla tasolla prosessin uudelleen suun-
nittelua ja kuvaamista.

Tuottavuuden ja tehokkuuden kannalta térked tekijd on osana prosessin alkup&dan vaki-
oimista poistaa kaikki mahdollinen ajanvaraukseen perustuva palvelutoiminta. Toimiva
prosessi ja sitd tukevat tydvdlineet eivdt edellytd ajanvarauskdytannon jatkamista.
Ajanvarauskdytdntd heikentdd valitettavan tehokkaasti palveluprosessin tuottavuuden
kehittamistd. Prosessin tehokkuus (suoritteiden madrd annetuilla resursseilla) online-
tyyppisessd palvelussa on merkittdvdsti parempi, silld téll6in palvelutoiminnassa voi-
daan hy6dyntda tasaisesti koko tarvittavan taitotason omaava henkiléresurssia. T4ll6in
henkilostd tarjoaa palvelua kontaktienhallintaohjelmiston myété téysin paikkariippu-
mattomasti. Paras osaaminen saadaan palveluprosessin kdyttéon ja ajanvarausmalliin
liittyvd tehottomuus poistuu. Alykkdiden kontaktienohjaustoiminnallisuuksien tulee olla
kdytOssa kaikissa palvelukanavissa, mukaan lukien videoasiakaspalvelu, jotta palvelu-
prosessi voidaan muotoilla yhtendisen tehokkaan mallin mukaisesti. On huomattava, et-
td online-tyyppinen toiminta soveltuu erinomaisesti myds pieniin toimipisteisiin.
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Kysymys 7

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.8 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa
4.7 on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen laadun arviointimallia: arvioinnin tavoit-
teita ja mittareita sekd arviointikriteereitd.

Loppuraportissa esitetty arviointimalli on varsin hyva. Toiminnassa tulee varmistaa asia-
kaskokemuksen sekd palveluprosessin tehokkuuden jatkuva mittaaminen. Koska julki-
sen sektorin asiointi on harvoin asiakkaalle mieluisaa ajanvietetti, osoittavat edell3
mainitut mittarit samaan suuntaan; palveluprosessin tehostuessa myds asiakaskokemus
todenndkdisesti paranee. Tdmd johtuu siitd, ettd asiakas saa hoidettua asiansa nopeasti
ja vaivattomasti, kun palveluprosessin hukka on minimoitu.

Asiakaskokemuksen mittaamisen tulisi olla reaaliaikaista ja asiakkaalle vaivatonta sek3
mittausta tulisi tehdd kaikissa palvelukanavissa. Mittaaminen ei saa kuormittaa proses-
sia tai lisdtd henkildtytn mddrad. Prosessiin integroitu mittaaminen esim. tekstiviesti-
kyselyn muodossa on varsin toimiva toteutusmalli. Tekstiviestikyselyyn vastaaminen
vaatii helpoimmillaan yhden kirjaimen kirjoittamisen ja vastauksen tulos voidaan auto-
maattisesti liittdd palvelukanavaan, toimipisteeseen, asiakaspalveluhenkildén ja palve-
luprosessiin. Asiakaskokemuksen parantaminen vie prosessin tehokkuutta I3htokohtai-
sesti parempaan suuntaan lisdten koko prosessin tuottavuutta.

Pelkdstddn yhteisen asiakaspalvelupisteen suoritteiden mittaaminen tuskin toimii he-
rdtteend merkittdville palveluinnovaatioille, Sitd vastoin prosessin tehokkuutta tulee
mitata pddstd pddhdn. Ymmadrtdmadlld yhteisen asiakaspalvelupisteen tekemien suorit-
teiden vaikutus prosessin seuraaviin vaiheisiin padstaéan kehittdmain koko palveluket-
jun tehokkuutta. Tdman takia tulisi sopia yhteiset mallit palvelupisteen ja substanssipal-
velua tarjoavan viranomaisen tuottaman palvelun kesken.

Mittaamisen tulee tarjota yhtendinen kuva palveluprosessin toimivuudesta paikkariip-
pumattomasti. Keskitetty tilannekuva mahdollistaa keskitetyn johtamisen tarjoten
mahdollisuuksia heikoimpien osa-alueiden tai prosessien parantamiseen parhaimpien
prosessien ndyttdmadn esimerkin mukaisesti. Keskitetty johtaminen toimii hyvin, vaikka
palvelutuotanto olisi maantieteellisesti hajautettu. Hajautetun palvelun toteuttaminen
edellyttdd kevyttd kontaktienhallintatoiminnallisuutta, jonka avulla palvelukontaktit
jaetaan taitopohjaisesti oikeille palveluhenkildille. Tuottavuuden ja asiakaskokemuksen
ndkdkulmista tulisi siirtyd laajassa mittakaavassa online-tyyppiseen hajautettuun palve-
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lumalliin, jossa johtamisen tueksi tarjotaan keskitettya tilannekuvaa sekd asiakkaan ettd
palveluprosessin tehokkuuden ndkdkulmista.

Kysymys 8

Hankkeen loppuraportin luvussa 5.4 ja toimintamallityéryhmén loppuraportin luvussa 6
on kuvattu yhteisen asiakaspalvelupisteen kdynnistémistd ja kehittdmistd: toiminta-
mallin testaamista, kdynnistdmistd, kehittdmistd ja seurantaa.

Toimintamallityéryhmadn loppuraportin kohdassa 6.1. "Asiakaspalvelupistetoiminnan
testaaminen" puuttuu toimenpiteiden listasta asiakaspalvelupisteen asiakaspddtteen
kdyttd, joka soveltuu myos etdpalvelun toteuttamiseen, kun asiantuntijapalvelua tarjo-
taan monikanavaisesta asiakaspalveluratkaisusta. Sekd asiakaspddtteiden ettd etdpal-
velun palveluaste paranevat, kun samoja laitteistoja voidaan kdyttdd sekd etdasiointiin
ettd sdhkoisessd itsepalvelussa. Samalla saadaan kustannussddstdjd, kun toimipisteissd
ei tarvita kalliita erikoislaitteistoja ja niille dedikoituja tietoliikenneyhteyksid. Mikali asia-
kaspalvelupisteiden jdrjestdmisvastuu tulisi loppuraportin ehdotusten mukaisesti kun-
nille, jokainen kunta voisi hankkia tarvittavat tydasemat omien hankintasopimustensa
kautta, mikd yksinkertaistaa toimipisteiden kalustohallintaa ja -ylldpitoa.

Asiakaspddtteen kdyttd tuo valittémadsti palvelupisteen palveluvalikoimaan kaikki ne
palvelut, joita kansalaiset aktiivisesti kdyttavat kotoa, mobiilisti tai tycpaikalta. Ndita
palveluja voivat asiakaspalvelupisteeseen tulla kdyttdmdan myds ne, joilla ei ole tarvit-
tavia laitteita tai valmiuksia niiden kdytt6én. Samalla, kun asiakaspalvelupisteessd anne-
taan kdyttoopastusta verkon kautta henkildkohtaisen asiakas- ja asiantuntijapalvelujen
kdytostd mahdollistetaan se, ettd yhd suurempi osa kansalaisista asioi itse verkon kautta
vdhentden julkishallinnon fyysisten asiakaspalvelupisteiden kuluja ja lisdten palvelujen
saatavuutta ja kattavuutta

Erittdin tdrked osa asiakaspddtteen kdyttémuoto on mahdollistaa etdpalveluna valtion-
hallinnon organisaatioiden kansalaisille tarjoamien sdhkdisten asiakaspalvelu- ja asian-
tuntijapalvelujen kdytto. Palvelua voidaan tarjota kdyttden niitd puhe-, sdhk&posti-
chat- tai videokanavia, jotka valtionhallinnon organisaatio tarjoaa kansalaisille moni-
kanavaisen asiakaspalveluratkaisun valitykselld.

Yleiskdyttéinen tyGasemalaitteisto sopii erinomaisesti tdhdn, koska palvelu tulee valti-
onhallinnon organisaation internetin kautta kdytettdvdn asiakaspalveluratkaisun kautta
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kuten muukin online-itsepalvelun nettiasiointi. Useimmat tydasemalaitteet siséltivit
HD-tason kameran vakiovarusteena. Hyvénlaatuisen puheyhteyden vuoksi erillinen
kuuloke-mikrofoni olisi hyddyllinen. Palvelupisteen kannalta tdmé etdpalvelu vastaa kai-
kilta osiltaan muutenkin asiakaspddtteen nettiasiointikdyttd6n suunniteltua toimintaa.
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Kuva 5: Havainnollistava esimerkki asiakaspalvelupisteen toimitilasta, kun asiakaspddt-
teitd hyddynnetddn myds etdpalvelussa.
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Kysymys 10

Hankkeen ehdottamalla yhteisen asiakaspalvelun rahoitusjdrjestelmdlld korvattaisiin
kunnille valtion palvelujen jakamisesta aiheutuvat kustannukset. Jdrjestelmédn kuuluisi
perusosa, jolla katettaisiin kiinteitt kustannuksia ja suoritteisiin perustuva osa, jolla ka-
tettaisiin pddasiassa muuttuvia kustannuksia (palkkakustannukset).

Loppuraportissa esitetty yhdistelmdmalli vaikuttaa oikealta ratkaisulta. Yhdistelmamalli
kannattaa painottaa siten, ettd se tukee jatkuvaa palveluprosessien kustannusten alen-
tamista myds yksittdisen kunnan toimesta. Kunnan intressi palvelukustannusten alen-
tamiseen voidaan luoda kasvattamalla suoriteperusteisen korvauksen osuutta. Yksittai-
sestd suoritteesta maksettava korvaus voisi perustua keskimdardiseen kustannukseen,
joka kyseisen suoritteen tuottamisesta aiheutuu. Mikdli kunta pystyy jdrjestamadn pal-
velun yhteistydssd eri viranomaisten kanssa keskiarvoa pienemmilld kustannuksilla, koi-
tuu siitd taloudellista hydtyd kunnalle. Tallainen malli kannustaisi kuntia miettimaan pal-
veluprosessin kehittdmistd tehokkaampaan suuntaan.

Palvelun tuottamiseen tarvittava ICT-kokonaisuus kannattaa hankkia palvelumallin mu-
kaisesti (kuukausittainen kustannus perustuen palveluhenkildston tai palvelusuorittei-
den mddrddn), jolloin tehtyjen panostusten kustannus- ja tuottavuusvaikutus on helpos-
ti ndhtdvissd. Tdllaisen mallin mukaisesti valtetddn paremmin myds pienten toimipistei-
den yhteen palvelusuoritteeseen kohdistuvien kustannusten kasvu.

Kysymys 11

Hankkeen ehdottamassa rahoitusjdrjestelméssd on tarkoituksena korvata kiintedt kus-
tannukset las-kennallisin perustein, jotka mddrdytyvdét arvioidun asiointiméérdn mu-
kaan. Suoritekorvaukset on tarkoitus mddritelld keskimddrdisten tai tyypillisten suorit-
teiden vaatimien tydaikojen ja asiakas-neuvojien palkkojen perusteella. Laskentaan si-
sdltyy oletus kdyntiasioinnin médrén vihenemisestd.

Suoriteperusteisen korvauksen osuus kannattaa nostaa suhteellisen suureksi, silld se
edistdd yksittdisen kunnan intressid tehostaa palveluprosessia. Palveluprosessin tehos-
taminen vaati yhteisty6td yhteisen asiakaspalvelupisteen ja eri palveluita tarjoavien vi-
ranomaisten kesken, silld todelliset tuottavuushyddyt I6ydetdan tarkastelemalla asia-
kaspalvelupisteen ja viranomaisten palvelujen vdlisid rooleja pdallekkdisyyksid karsien ja
ldpimenoaikaa optimoiden.
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Kunnan intressi kehittda toimintaa viranomaisten kanssa palkitsee suoriteperusteisessa
mallissa kuntaa siten, ettd tehdyistd palvelusuoritteista korvattava kustannus toimin-
taan panostavalle kunnalle ylittda parhaimmillaan kunnalle aiheutuneen todellisen kus-
tannuksen. Kun rahoitusjdrjestelmdan lisdtdan yksittdisen suoriteperusteisen kustan-
nuksen vuosittainen alenema, saadaan aikaiseksi positiivinen tuottavuuskehd, jossa
prosessin toimijat etsivdt jatkuvasti uusia yhteistydmalleja kustannusten alentamiseksi
ja siten myds asiakaskokemuksen parantamiseksi.

Kysymys 12

Hankkeen rahoitusmalliehdotuksen mukaan voi syntyd tilanteita, joissa korvaukset ei-
vat kata pisteen aiheuttamia kustannuksia véhdisen kysynndn vuoksi. Tilanteisiin on
ehdotettu varauduttavan lyhentdmdlld pisteiden aukioloaikoja, joissain tapauksissa ko-
rottamalla korvausta tai viime kddessd sulkemalla piste.

Hankkeen rahoitusmalliehdotukset ja lakiluonnos Idhtevdt mallista, jossa kdyntiasiointi
tapahtuu kiinteissd toimitiloissa (ks. 5§).

Elisan mielestd myds liikkuvat palveluyksikot tulisi huomioida eikd niiden syntymista pi-
tdisi ainakaan estda.

Kysymys 13

Hankkeessa ttirkeimmdksi palvelupisteverkon kriteeriksi on valittu pisteiden saavutet-
tavuus. Kriteerind on, ettd vaikutusalueen asukkaista 90 prosentilla on pisteeseen ly-
hyempi matka kuin 40 kilometrié maanteitse tai rautateitse.

Lisdmahdollisuuksia tuo toteutusmalli, jossa huomioitaisiin liikkuvat palveluyksik&t ku-
ten kirjastoauto tai erityiset palveluautot, joilla voidaan palvella laajojakin maantieteelli-
sid alueita ilman fyysisen palvelupisteen ylldpitoa.

Liikkuvalla palvelupisteelld palvelut voidaan tuoda jopa ldhemmaéksi kuin raportissa ku-
vatut vaikutusalueet. Lisdksi palveluneuvoja voisi tyGasemapohjaisessa ratkaisumallissa
jalkautua tarvittaessa myds esim. sairaaloihin, palvelutaloihin, varuskuntiin, vankiloihin
ja muihin erityiskohteisiin. Itsepalveluautomaatit ovat vélimuoto liikkuvan palvelupis-
teen ja toimitilaan perustuvan yhteispalvelupisteen valilld.
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Kysymys 14

Palvelupisteverkolle on asetettu kriteeriksi myds, ettd se mahdollistaa kdyntiasioinnin
tuottavan ja taloudellisen jérjestdmisen. Ehdotetussa palvelupisteverkossa on saavu-
tettavuuden perusteella jonkin verran myds védhdisen asiakasmddrdn pisteiksi arvioituja
pisteitd. Néaissd pisteissd toiminnan taloudellisuuden ja tuottavuuden edellytyksend on,
ettd niiden henkiléstd voi tehdd osan tybajasta kunnan muita tehtdvid.

Monikanavaista asiakaspalvelua voidaan tuottaa hajautetusti ja samalla keskitetysti oh-
jattuna. Henkiloresursseja pystytddn hyddyntamaddn eri paikkakunnilla tasapuolisesti.
Katso myds vastauksemme kysymykseen 16.

Kysymys 15

Hankkeen loppuraportissa on esitetty kaksi vaihtoehtoa julkisen hallinnon yhteiseksi
asiakaspalvelupisteverkoksi. Vaihtoehdoissa palvelupiste /-pisteitd perustettaisiin
vaihtoehtoisesti 164 tai 129 kuntaan.

Julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishankkeen esitykset tiettyihin palvelupis-
temadariin tai etdisyyksiin sidottuna ndemme johtuvan hankkeessa valituista asiakaspal-
velupisteldhtdisistd pddtavoitteista. Raportissa ei ole kovinkaan laajasti kartoitettu eri-
laisia julkisten palvelujen palvelutarjoamisen vaihtoehtoja Idhtien kansalaisten julkisten
palvelujen tarpeiden, saavutettavuuden ja kattavuuden kannalta. Erityisesti yleiskdyt-
téiset mobiilit pddtelaitteet ja modernien monikanavaisten asiakaspalveluratkaisujen
hybdyntdaminen ajasta ja paikasta riippumattomien palvelujen tarjoamisessa antaisivat
julkishallinnon organisaatiolle uusia mahdollisuuksia julkishallinnon palvelujen jarjestd-
misvastuun toteuttamiseen yhdessd alan toimijoiden kanssa.

Tdllaisia mahdollisuuksia ovat esim. itsepalvelupddtteet, joiden kautta etédpalveluna
saadaan julkishallinnon asiakas ja asiantuntijapalvelut siten, etta paatteen sijoituspai-
kassa on tekninen neuvonta laitteen kdyttoon. Ne palvelut, joita ei voida tuottaa etdpal-
veluna, toteutetaan virkailijoille tarpeen mukaan liikkuvia asiakaspalvelupisteitd kehit-
tamalld tai kartoittamalla muita uuden teknologian ja logistiikan kdyttémahdollisuuksia.
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Kysymys 16

Julkisen hallinnon yhteinen palvelupisteverkko ja siihen osallistuvien toimijoiden omat
palvelupisteverkot sisdltévdt pédllekkdisyyksid, jotka heikentévét mahdollisuuksia ra-
kentaa yhteinen asiakas-palvelupisteverkko.

Ndkemyksemme mukaan tehokas ja laadukas etdpalvelu poistaa merkittivésti tarvetta
valtion toimijoiden omille palvelupisteille. Nykyisid palvelupisteitd voidaan hyddyntéd
etdpalvelujen tuottamisessa valtakunnallisesti. Ty6asemapohjaisina ja dlykkddseen
kontaktien ohjaukseen perustuvilla ratkaisuilla virkamiehet voivat valita tyéntekopaik-
kansa vapaasti. TyGpaikat sdilyvdt kotipaikkakunnissa, milld on aluepoliittista merkitys-
td, koska palveluverkoston supistamisen vuoksi ei synny esimerkiksi tarvetta muuttaa
kasvukeskuksiin isolle paikkakunnalle. Tydmatkat lyhenevdt, vapaa-aika lisdéntyy ja
eldmisen laatu paranee.

3. Yhteenveto

Elisa pitdd loppuraportissa kuvattua uudistusta tarpeellisena sekd suurena mahdollisuu-
tena yhteiskunnan palvelujen kehittamiseksi paremmin kansalaisten tarpeita ja odotuk-
sia vastaavaksi.

Elisa ehdottaa:

1. Etdpalvelut (videokanava) toteutetaan valtionhallinnossa osana nykyaikaista
monikanavaista asiakaspalvelua

2. Tehottotuutta ja tarpeettomia lisdkustannuksia aiheuttavista palvelujen pilo-
tointivaiheessa kdytetyistd menettelyistd (videoneuvottelu ja ajanvaraus) luovu-
taan

3. Kansalaisten itsepalveluasiointi etdpalveluissa (selaimella omalta tydasemalta)
mahdollistetaan heti palvelujen julkistuksesta alkaen ja palveluprosessi julkishal-
linnon yhteisissd asiakaspalvelupisteissd jarjestetddn samalla tavalla

4. Fyysisten asiointipisteiden rinnalle kehitetddn vaihtoehtoisia tapoja tarjota pal-
veluasiten, ettd palvelujen saatavuus ja kattavuus paranevat (esim. liikkuvat pal-
veluneuvojat)
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Oikein toteutettuna julkishallinnon asiakaspalvelu-uudistus mahdollistaa merkittavan
hallinnon tehokkuus- ja taloudellisuusparannuksen. Samalla voidaan parantaa seka
tydntekijoiden tyotyytyvdisyyttd ettd kansalaisten kokemaa palvelun laatua.

Osallistumme mielelldmme asiasta kdytaviin jatkokeskusteluihin ja toimintamallin kehit-
tamiseen yhdessa suomalaisen julkishallinnon kanssa.

4. Liitteet

1. White paper: " Tuottavuutta ja vaikuttavuutta asiakaspalvelun uusilla toiminta-
tavoilla - video osana monikanavaista asiakaspalvelua”

2. Laskelma eri toteutusmallien ja ajanvarauksen kustannusvaikutuksista valtion
etdpalvelun tuottamiskustannuksiin
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Asiakaspalvelun tuottavuutta ja vaikuttavuutta uusilla toimintatavoilla

Video osana monikanavaista asiakaspalvelua

Elisa Oyj
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1 Johdanto

Asiakaspalvelu tunnistetaan yritysten ja yhteis6jen strategiseksi toiminnoksi. Asiakkaat ha-
luavat kdyttdd sosiaalisesta mediasta ja alan johtavista asiakaspalveluyrityksistd oppimiaan
kdytantoja ja mahdollisuuksia asioidensa hoitamiseen.

Hyvinvointiyhteiskunnan rahoituksen ollessa koetuksella tulee myds julkishallinnon organi-
saatioiden kyetd palvelemaan kansalaisia entistd tehokkaammin. Taté kehitysté varten on
aiemmin tehty yhteispalveluhankkeita, ja parhaillaan meneillddn on vuoden 2012 alussa
kdynnistetty julkisen hallinnon asiakaspalvelun kehittdmishanke (Asiakaspalvelu 2014)

Tamdn dokumentin tarkoituksena on arvioida keinoja vastata asiakkaiden asiointitarpeisiin
kustannustehokkaasti ja edistdd asiakaspalveluun liittyvien kasitteiden yhdenmukaista
terminologiaa. Dokumentissa kiinnitetdén erityistd huomiota uuden teknologian mahdollis-
tamiin aika- ja paikkariippumattomiin palveluihin ja niiden tuomaan tehostamispotentiaa-
liin.

Avainsanat: monikanavainen asiakaspalvelu, etdasiointi, asiakaspalvelu 2014, asiakaspalve-
lun vaikuttavuus, videokanava

Asiakaspalvelun haasteet:

Palvelutapahtumaa ei saada Tarve henkilokohtaiselle

hoidettua kerralla kuntoon palvelulle kasvaa myos
sahkoisissd kanavissa

Asiakastyytyvaisyys

Kasvava
maara
sdhkoisia
LELEVIE

Paine
kustannus-
saadstolhin
Palvelun sahkdistaminen
vaatii asiakkaan
tunnistamistaja Resurssit eivat riita
prosessiautomaatiota hoitamaan kontaktipiikkeja

&
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2 Tutkimustulokset

Elisa ja Pohjoisranta Burson-Marsteller selvittivit keslld 2012 kuluttajien kiinnostusta uusia
asiointitapoja, kuten sdhkéista asiointia, videoavusteista asiakaspalvelua ja matkapuheli-
mella tapahtuvaa tunnistautumista, kohtaan.

Tutkimuksessa korostuivat asiakkaiden valmius kaytt43 uusia asiointitapoja sekd asiakkai-
den toiveet aika- ja paikkariippumattomasta asioinnista.

Asiointitapojen muutos (Elisa / Pohjoisranta Burson-Marsteller):

wn
= —————
==
= Muutok
u sen
<] Asiakas saa palvelua Asiakas kiyttas ) .L.IID
Paikka- L laajennetulla palveluajalla palvelua 28h/Tvrk/365pv pddsuunnat
i Q varkon kautta itsepalveluna verkossa
riippumaton |
| —
i)
=]
—
3 Asiakas saa palvelua Asiakas kiyttai tai saa
- virka-aikana teimiston palvelua automaatilla esim.
Q aukioloajan puitteissa lilkekeskuksen aukioloaikoina
)
 —
[
et
.=
o — - Py .
7 Henkiloresurssitehokkuus

Aikariippuva Aikariippumaton

Kevdilld 2013 Elisa toteutti PriceWaterhouseCoopersin seki Joensuun ja Vantaan kaupun-
kien kanssa tuottavuustutkimuksen, jonka tavoitteena on parantaa ymmarrystd uusien
asiointinmallien soveltuvuudesta julkisen sektorin palveluihin, arvioida kdytdnndssa tuotta-
vuuspotentiaalia / kustannuss&éstdja ja palvelujen parantamismahdollisuuksia (2?) seka ri-
kastuttaa tutkimustulosten avulla valtakunnallista keskustelua uusien asiointimallien osalta
kunnan nakdkulmasta (mm. Asiakaspalvelu 2014-hanke, SADE-hanke).

Tutkimuksen mukaan kuntien keskeisend haasteena on kehitt&a palveluita siten, etts tule-
vaisuudessa asiakkaita pystytddn palvelemaan pienemmilld kokonaisresursseilla palvelu-
tasoja huonontamatta. Muutos edellyttia toiminnan tehostamista ja arvoa tuottavien toi-
mintojen osuuden lisddmistad suhteessa muuhun toimintaan. Lisaksi organisaatiorajapinnat
ylittdvien palveluprosessien ja palveluketjujen tuottavuutta tulee parantaa uusilla palvelu-
malleilla. (Elisa | PWC, tuottavuuselvityksen loppuraportti)

®
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Lisdksi loppuraportissa todetaan, etté vaikka teknologiasta ei ole saatu kaikkia odotettuja
hy&tyja realisoitua, se on kuitenkin keskeinen mahdollistaja uusissa palvelumalleissa, joiden
avulla palvelut voidaan toteuttaa sekd palveluntuottajan ettd asiakkaan kannalta tehok-
kaammin ja samalla (?) parantaa palvelujen vaikuttavuutta. (Elisa | PWC, tuottavuuselvityk-
sen loppuraportti)

3 Teknologian mahdollisuudet ja terminologia

Erilaisten yritysten ja yhteiséjen puhelinasiakaspalvelut ovat jo viime vuosituhannella kes-
kittyneet asiakaspalvelukeskuksiin eli contact centereihin. Esimerkiksi valtion asiakaspalve-
luhenkilékunnan asiakaspalvelusta Idhes puolet annetaan puhelimitse ja neljisosa verkon
kautta (esim. sdhkdpostilla). Kdyntiasiointia toimipisteessé on 25 % (Julkisen hallinnon
asiakaspalvelun kehittdmishankkeen loppuraportti 12.6.2013) .Markkinoille on kehittynyt
pitkdlle vietyja ja monipuolisia palveluita ja tyévélineitd asiakaspalvelun toteuttamiseen.

Alykis kontaktien hallinta

Alykkaall kontaktienhallinnalla tarkoitetaan tapaa kasitelld asiakaspalveluun tulevat kon-
taktit hallitusti silld hetkelld kdyt6ssa olevilla resursseilla siten, ettd palveluntuotannon te-
hokkuus maksimoidaan.

Alykkaan kontaktienhallinnan voi karkeasti jakaa kolmeen p&gominaisuuteen:

1. Kontaktien ohjaus oikeaan paikkaan tai henkilélle asiakaspalvelijoiden taitojen ja saata-
vuuden perusteella.

2. Kontaktien ja kontaktikanavien priorisointi hoidetaan ennalta méériteltyjen saantsjen
mukaisesti.

3. Kontaktien kdsittelyd automatisoidaan.

Pitkdlle vietynd ylld mainitut dlykkddn kontaktienhallinnan keinot edellyttavat lisdksi, etta
asiakas tunnistetaan ja palveluntuotanto on optimoitu asiakastilanteen mukaan. Optimointi
tapahtuu kerd@malla yksityiskohtaista raportointitietoa tuotannon toiminnasta (mm. palve-
lutasoja, kontaktien syykoodeja, jélkikdsittelyaikoja analysoimalla)

Esimerkki 1:

Puhelinpalveluun soitettaessa asiakkaalle soitetaan ensimmdisend tiedote, jossa pyydetddn
valitsemaan palvelun kieli. Asiakkaan valittua ruotsin kielen ohjataan puhelu silld hetkelld pi-
simpddn vapaana olleelle ruotsin kieltd hyvin hallitsevalle asiakaspalvelijalle. Mikdli ruotsinkie-
liseen palveluun jonottavien mddrd kasvaa, voidaan dlykkddlld kontaktienohjauksella ohjata
puheluja myés kohtalaisesti ruotsia puhuville asiakaspalvelijoille. Lisdksi jonotuksen aikana
voidaan tarjota mahdollisuus siihen, ettd asiakas voi sulkea puhelun ja jdddd odottamaan ta-
kaisinsoittoa tai esimerkiksi varata ajan automaattisesti tekstiviestilld. Alykkddn kontak-
tienohjauksen ansiosta asiakaspalvelijat voivat tyéskennelld eri paikkakunnilla tai kotona.

&
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Kuva: Asiakas valitsee palvelun ja kanavan, teknologia I6ytdd oikean tahon kdsittelemddn asi-
an (Elisa Oyj).

Henkil6kohtainen asiointi ja kontaktien tehokas ohjaus
asiantuntijapalveluissa

Asiakas valitsee palvelukanavan Julkiset asiantuntijapalivelut

D B kouldtus
Tekstiviesti . :
Kontaktien > S0 e IL £ ; E
ohjaus :—-

S o ‘Iﬁ'J

Yleisneuvonta

Sahkbpost

asiakas-

kKontaktien

hallinta ja
ohjaus

Videoavusteinen | g
asiakaspalvels |
nelissa i

a

perusteella

Kéyntiasioinnn
asiakaspalvebs

Kentaktien
ohjaus

Kayntiasioinnin | @, }
videoavusteinen |
asiakaspalveiu |-. )

Tutkimuksissa on korostunut asiakkaiden valmius kiytt43 uusia asiointitapoja perinteisen
puhelinpalvelun lisdksi mm. teksitiviestilld, séhkdpostilla, chatilla ja uusimpana videoavus-
teisella henkoil8kohtaisella asiakaspalvelulla. Videopohjaiset palvelut ovat jo yleistyneet
esimerkikiksi pankkiasioinnissa.

Perinteinen kdyntiasiointi on tarpeen silloin, kun asiakkaalla ei ole laitteitta tai valmiutta
kéyttaa niitd sahkoiseen asiointiin. Kdyntiasiointipisteessa toimintaa voidaan tehostaa oh-
jaamalla ja neuvomalla asiakasta sahkéiseen nettiasiointiin tai laajentamalla palvelupisteen
palveluja asiantuntijapalveluihin, jotka tarjotaan eténé videoavusteisella asiakaspalvelulla.

Teknologia on valmis asiakaspalvelun tuottamiseen yhtendiselld palveluprosessilla paitsi
yhteiseen palvelupisteeseen, myés henkildille, jotka valitsevat sdhkdisen asoinnin kotoa,
mobiilisti tai tyépaikalta. Uudenaikaisilla asiakaspalveluratkaisuilla organisaatiot voivat
hyddyntdd tehokkaasti asiantuntija - ja palveluverkostoaan paikasta riippumatta. Asiointi
onnistuu ilman ajanvarausta ohjaamalla asiakaspalvelukontakti ensimmaisens vapaana ole-
valle asiantuntijalle, jolla on riittéva osaaminen tuotettavaan palveluun. Asiakas saa palve-
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lua haluamallaan tavalla, haluamassaan paikassa. Uudet asiointiratkaisut mahdollistavat
joustavamman palvelutuotannon ja paremman saatavuuden.

Monikanavainen asiakaspalvelu

Monikanavaisesta asiakaspalvelusta voidaan puhua, kun asiakaspalvelukeskus ottaa asioin-
titapahtumat yhdenmukaisella asiointiprosessilla huolimatta siitd. minka kontaktitavan
asiakas on valinnut. Monikanavaisen asiakaspalvelun kanavia ovat ainakin puhe-
lin,séhkoposti , tekstiviesti, chat, nettiasiointi, sosiaalinen media ja videokanava'.

Monikanavaisen asiakaspalvelun etuja:
e Resurssioptimointi asiakaspalvelijoiden tyévuoroissa ja tekemisessa
e Asiointiprosessin miettiminen asiakaslahtéisesti
¢ Kaikki palvelukanavat saadaan saman raportoinnin ja lapindkyvyyden piiriin

Esimerkki 2:

Moderni asiakaspalvelukeskus palvelee asiakkaita myés videokanavan avulla mahdollistaen
henkilékohtaisen asiakaspalvelun verkon yli. Koska tdssd esimerkissd videokanava on myés
asiakkaille uutta, voidaan kuvitella esim., ettd joka kahdeskymmenes yhteydenotto on video-
kanavan avulla tehty. Kun asiakaspalvelu on organisoitu monikanavaisesti, voi asiakaspalveli-
jat palvella puhelinkanavaa aina. kun videoyhteydenottoja ei ole tarjolla. Videoyhteydenotot
voidaan priorisoida siten, ettd ne menevdt puhelinyhteydenottojen edelle. Erillistd videoasia-
kaspalvelua ei tarvita, vaan samat asiakaspalvelijat palvelevat asiakkaita kanavasta riippumat-
ta. Mikdli asiakasjonot reaaliaikaisuutta vaativissa puhelin- ja videokanassa hiljenevit, aletaan
asiakaspalvelijoille automaattisesti tarjota asiakaspalvelusidhkoposteja. Lopuksi kaikista kana-
vista kerdtddn yhtenevd raportointi ja saadaan selville mm. kuinka paljon nopeammin asiat
ratkeavat video-/yhteisselauskanavassa ja minkdlaisissa asioissa asiakkaat suosivat sahképos-
tia puhelimen sijaan.

Videokanavan kaytté asiakaspalvelussa

Videokanavan kdytélld osana asiakaspalvelua on paljon hyétyja. Videokanavan kdyton yleis-
tymisen esteend ovat vanhat toiminta- ja palvelumallit, jolloin asiakaspalvelun videokana-
van kdyttéonotto on toimintatapoja uudistava hanke, ei tekninen kdyttéénottoprojekti.

Hyodyt palveluntuottajalle:
e Fyysisten asiointipisteiden kuormitus vdhenee
e Eri toimipaikkojen asiantuntijaresursseja voi hyédyntdd joustavammin ja tehok-
kaammin (kdyttéasteen kasvu)

' Videokanava sisiltis mahdollisuuden jakaa tietokoneen ndkyman asiakaspalvelijalta asiakkaalle tai toisinp&in
(my6s "ruudunjako” tai "yhteisselaus™).

©
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* Palvelutapahtuma monipuolistuu ja nopeutuu yhteisen dokumenttindkyman ansi-
osta

Uusia palvelumuotoja, kuten etékonsultointi

Asiakastyytyvdisyys kasvaa

Avaa mahdollisuuden uusiin kohderyhmiin ja asiakkaisiin

Asiakaspalvelija voi toimia viedokanavan asiakaspalvelutilanteessa vastaavasti kuin
kdyntiasointitilanteessa

Hyodyt asiakkaalle:

¢ Palvelu on helppo tavoittaa kotoa tai typaikalta
Palvelu on henkilskohtaisempaa
Palvelutapahtuma monipuolistuu ja selkeytyy
Asiantuntijapalveluiden saatavuus paranee
Matkustamisen tarve vihenee
Aikaa ja rahaa sadstyy
Henkil6kohtainen hiilijalanjélki pienenee

Esimerkki 3:

Moderni dlykkddseen kontaktienhallintaan ja monikanavaiseen asiakaspalveluun perustuva
asiakaspalveluratkaisu mahdollistaa tarjottavien palvelujen toteutuksen keskitetysti, mutta
palvelun tuottavat asiakaspalvelijat voivat toimia hajautetusti. Esimerkiksi julkishallinnon
erityisasiantuntijoiden henkilokohtainen asiointi voidaan toteuttaa videokanavan kautta
koko valtakunnan alueelle tai ulkomaille. Toisaalta palvelupisteiden lakkautuksessa har-
vaanasutulla alueella henkilékunta voi jatkaa tyétéén asiakaspalvelussa omalla asuinpaik-
kakunnallaan, eikd henkilékuntaa ole tarpeen keskittda suurille paikkakunnille.

Mobiilivarmenne

Asiakkaan tunnistaminen asiakaspalvelun yhteydessé on vakiintuneiden kdytdntojen osalta
talld hetkelld puutteellista. Témén hetken puhelinpalveluissa tyypillisin tunnistuksen muoto
on kdyttaa johdattelevia kysymyksid esimerkiksi asiakkaan henkiléturvatunnuksen loppu-
osaan tai joissain tapauksissa osoitetietoihin liittyen (heikko tunnistautuminen). Kuitenkin
vahvalle tunnistamiselle on olemassa selvi tarve, kun asiointitapahtumissa késitellaan vi-
ranomaispdatoksid tai esimerkiksi potilastietoja. Kun etépalveluja tarjotaan tulevaisuudessa
enenevassd madrin, tulee tunnistautuminen olemaan entisti kriittisemmassa roolissa pal-
velutapahtuman loppuunsaattamisessa.

Teleoperaattoreiden yhdessa rakentama luottamusverkko ja sen sovellus mobiilivarmenne?
ratkaisee tunnistamistarpeen. Mobiilivarmenteen etuina voidaan pit3s mahdollisuutta
kdyttdd samaa tunnistautumismenetelmi useissa eri kanavissa (puhelin, web-itsepalvelu,
etdneuvottelut/videopuhelut) . Tunnistamistapa ei vaadi erillisti tunnistekorttia tai sellai-

2 www.mobiilivarmenne.fi
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sen lukijaa/skanneria. Mobiilivarmenteen heikkoutena voi pitda sen toistaiseksi maltillista
levinneisyytta.

4 Johtopditokset ja toimenpidesuositukset

Jotta asiakkaille voidaan tarjota heidén toiveiden mukaista palvelua kustannustehokkaasti,
tulee esitetyt teknologian mahdollistamat uudet kdytannét ottaa kidyttédn taysimadraising.

Sekd perinteiset toimistoasioinnit ettd puhelinpalvelut toimivat valtaosin ilman ajanvaraus-
ta. Ajanvarauksella tapahtuvat asiointitapahtumat tulee minimoida, eikd sellaisia kannata
tehda teknologian vaatimuksista johtuen. Esimerkki téllaisesta tehottomasta teknolo-
gialdhtoisestd kdytanndsta olisi videoneuvottelulaitteiston varaaminen erikseen etineu-
vottelua varten.

Organisaatioiden raja-aitoja on purettava, jotta saavutetaan asiakaspalvelussa maksimaali-
nen hyéty kuvattujen teknologioiden mahdollisuuksista. Teknologian avulla asikaspalvelua
voidaan tuottaa valtakunnanlaajuisesti, jolloin organisaatioiden eri osien tulee pysty3 hys-
dyntdmaan asiantuntijaresursseja paikkariippumattomasti ruuhkatilanteissa.

Palvelutasojen turvaaminen resurssipiikeissd hyédyntamalla asiantuntijoita paikkariippu-
mattomasti (Elisa Oyj):

Resursseista osa vajaakaytolla ja osa ylikuormitettu

Joensuu ro

Psl\relulaso -100%

Palvelutaso 51 % Palvelu!aao 48%
Tyypiliinen asiakaspalvelu

400

350

300

250

200 Kontaktit Paivelutaso nittava: Sininen
150 Palvelutaso laskent Punainen

Kapasitaetti
100 Palvelulaso optimoitu:  Vihrea

Asiakaspalveluissa toistuvat tyypillisesti tilanteet, joissa asiakasmddrdit ja paikalle varattujen
asiakaspalvelijoiden kapasiteetti eivdt kohtaa. Kuvassa esitetty kuvitteellisia asiakaspalvelu-
pisteitd eri paikkakunnilla. Kun yksittdinen piste kuormittuu, on erittdin tuottavaa, mikdli

&
© 2013 Elisa Oyj e IS 3




WHITEPAPER 10 (11)

muiden paikkakuntien asiakaspalvelijoita voidaan kéyttdd jonojen purkamiseen ja kokonais-
palveluasteen nostamiseen.

Vaikuttavuuden parantaminen asiakaskohtaamisissa

¢ Tavoitteena se, ettd asiakkaalle syntyy arvoa jokaisesta kohtaamisesta, jolloin palvelu-
henkilGilld on oltava mahdollisuus keskittya haastavimpiin kohtaamisiin.

*  Valittujen kohtaamisten rikastuttaminen videon avulla parantaa palvelukokemusta ja
sitd kautta toiminnan tuottavuutta.

e Valittujen kohtaamisten laadukas automatisointi tarkoittaa proaktiivisuuden nostamis-
ta ja lukuisten helpompien kohtaamisten automatisointia.

*  Asiakaskohtaamisten ja niistd syntyvin asiakaskokemuksen tulee olla pddstd-padhan
yrityksen tai yhteison hallinnassa ja johdettavissa, mik tarkoittaa mm. yhtendists ja
kanavariippumatonta raportointia.

Teknologia joka mahdollistaa téssa dokumentissa kuvattujen hyGtyjen toteutumisen on
olemassa. Sen kdytto ei edellytd organisaatioilta mittavia investointeja, silld uusia ratkaisuja
voidaan hy6dyntdd palveluperusteisesti. Asiakkaiden toiveet aika- ja paikkariippumatto-
masta palvelusta ovat toteutettavissa yhdistelemills itsepalvelun, videoasiakaspalvelun ja
automaattisen asiakaspalvelun omainaisuuksia paikkariippumattomaan palvelutuotantoon.
HyGtyjen realisoiminen edellyttda kuitenkin tyéskentelykulttuurin ja toimintatapojen suurta
muutosta sekd kykya nahda ja kayttdonottaa uuden teknologian hydyt.
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Viite 1
Asiakaspalvelu 2014, Valtiovarainministerio
http://www.vm.filvm/filo5_hankkeet/o111_julkisen_hallinnon_asiakaspalvelu/index.jsp

Viite 2
Tutkimus kuntien neuvonta- ja asiointipalveluista 2012, Elisa Oyj & Pohjoisranta Burson-

Marsteller

Viite3
Kuntasektorin uudet palvelumallit, Elisa Oyj & PriceWaterhouseCooper, Loppuraportin
esittely, 29.5.2013
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LASKELMA ETAASIOINNIN TOTEUTUSMALLEISTA VALTION ASIOINTIPALVELUISSA

Lihtotiedot Arvo Kommentit

Yhteispalvelupisteet (ypp), vaihtoehto 1, lkm 129

Yhteispalvelupisteet (ypp), vaihtoehto 2, lkm 164

Videc ttelulaitteet keskim. per ypp, kpl 3

Valtion virastot, kpl 20

Videoneuvottelulaitteet per virasto, kpl 100

Tybasemalaitteet etdasiointiin per virasto, kpl 100

Videoneuvottelulaitteen kustannus per vuosi 4 500]Kulu ei sislld kytkenta-, tila-, hakemisto-, yms. ratkaisuja

Tydasemalaitetta etdasiointiin per ypp, kpl 3

Tybasemalaitteen kustannus per vuosi 1200

Asukkaita Suomessa 5 420 000

Valtion viranomaisasiointeja per asukas per vuosi, ka. i B

Kunta-asiointeja per asukas per vuosi, ka. 1,7

Valtion asiakastapahtumien méird per vuosi, yh 4 9 214 000

n asiakastapahtumien méirs per vuosi, yht a 9 214 000

Asiointikdynti ajanvarauksella, kontaktin pituus minuuttia 15

Keskimddrdinen tod. asiakaskontaktin pituus, minuuttia 12

Palveluhukka (resursien kiyttd) 20 %

Osuus asiointitapahtumista, joissa tarvitaan ajanvaraus 40 %

Ajanvarausmuutosten osuus (peruutus, siirto, ...) 5%

Ajanvaraukset, no-show 3%

Asiakaspalvelutyén tuntihinta 20€
CASE 1, Etdasiointi valtion palveluissa videoneuvottelulaitepohjaisesti __Yhteispalvelu-129 Yhteispalvelu-164

Valtion virastot, kustannukset per vuosi 9 000 000 € 9 000 000 €|

Yhteispalvelupisteet, kustannukset per vuosi 1741500 € 2214000 €

Yhteensd, kokonaiskustannus per vuosi 10 741 500 € 11 214 000 €}

Kustannus per asiakaskontakti 1,17 € 1,22 €
CASE 2. Etdasiointi valtion palveluissa tybasemapohjaisesti Yhteispalvelu-129 Yhteispalvelu-164

Valtion virastot, kustannukset per vuosi 2 400000 € 2400000 €

Yhteispalvelupisteet, kustannukset per vuosi 464 400 € 590 400 €

Yhteensd, kokonaiskustannus per vuosi 2 864 400 € 2 990 400 €|

Kustannus per asiakaskontakti 0,31€ 0,32¢€
|EROTUS _ Kustannushydty 2. vaihtoehdon hyviksi Yhteispalvelu-129 Vhteispalvelu-164

Ero kokonaiskustannuksissa 7B77100€ B 223 600 €

Ero kustannuksissa per asiakaskontakti, kerroin 3,8 3,8
CASE 3. Ajanvaraukseen perustuva palvelumalli, palveluhukka (aika) Tybtuntia Arvo|

Valtion palveluissa, palveluhukka (varattu aika vs. kiytetty aika), tuntia 184 280 3685600€

Valtion palveluissa, palveluhukka, no-show, tuntia 27 642 552 840 €]

Kontaktiméadrien lisdys aj; ausmuutoksista 184 280 921 400 €|

Yhteensd 396 202 5159840 €
YHTEENSA Vaihtoehdon 1 ja ajanvarausmallin yhdistelmin aiheuttama lisdkulu Yhteispaivelu-129 Yhteispalvelu-164

Liséikustannukset vuodessa yhteenss 13 036 940 € 13 383 440 €|
JOHTOPAATOS

Etdasioinnin toteutta valtion palvelui id ttelulaitepohjaisesti ja esitetylld ajanvarausmallilla

aiheuttaa yli 4 kertaisen k ksen per akti ja vuosittain 13 MC lisikustannuksen

verrattuna vaihtoehtoon, jossa hybdynnetdin tydasemapohjaista ratkaisua ja alykists kontaktien

ohjausta asiantuntijoiden taitotason ja t den mukaan. Laskelma ei huomioi kuntapalveluita, jonka

vuoksi toteut llin lisdkust ikutus voi todellisuud olla kaksinkertainen.

valtion hallinnossa.xls




LASKELMA ETAASIOINNIN TOTEUTUSMALLEISTA VALTION ASIOINTIPALVELUISSA

Lihtotiedot Arvo K it

Yhteispalvelupisteet {ypp), vaihtoehto 1, lkm 129

Yhteispalvelupisteet (ypp), vaihtoehto 2, lkm 164

Videoneuvottelulaitteet keski per ypp, kpl 3

Valtion virastot, kpl 20

Videoneuvottelulaitteet per virasto, kpl 100

Tybasemalaitteet etdasicintiin per virasto, kpl 100

Videoneuvottelulaitteen kustannus per vuosi 4 500]Kulu ei sisalld kytkenta-, tila-, hakemisto-, yms. ratkaisuja

Tybasemalaitetta etdasiointiin per ypp, kpl 3

Tydasemalaitteen kustannus per vuosi 1200

Asukkaita Suomessa 5420 000

Valtion viranomaisasiointeja per asukas per vuosi, ka. 1,7

Kunta-asiointeja per asukas per vuosi, ka. 17

Valtion asiakastapahtumien méird per vuosi, yhteensd 9 214 000

Kunnan asiakastapahtumien médrd per vuosi, yt 3 9 214 000

Asiointikdynti ajanvarauksella, kontaktin pituus minuuttia 15

Keskimddrdinen tod. asiakaskontaktin pituus, minuuttia 12

Palveluhukka (resursien kiyttd) 20%

Osuus asiointitapahtumista, joissa tarvitaan ajanvaraus 40 %

Ajanvarausmuutosten osuus (peruutus, siirto, ...) 5%

Ajanvaraukset, no-show 3%

Asiakaspalvelutydn tuntihinta 20 €
CASE 1. Etdasiointi valtion palveluissa vid ttelulaitepohjaisesti Yhteispalvelu-129 Yhteispalvelu-164

Valtion virastot, kustannukset per vuosi 9 000 000 € 9 000 000 €

Yhteispalvelupisteet, kustannukset per vuosi 1741500 € 2214000 €

Yhteensd, kokonaiskustannus per vuosi 10 741 500 € 11 214 000 €

Kustannus per asiakaskontakti 1,17¢€ 1,22 €
(CASE 2. Etdasiointi valtion palveluissa tybasemapohjaisesti Yhteispalvelu-129 Ivelu-164

Valtion virastot, kustannukset per vuosi 2400000 € 2 400 000 €

Yhteispalvelupisteet, kustannukset per vuosi 464 400 € 590 400 €

Yhteensd, kokonaiskustannus per vuosi 2 864 400 € 2 990 400 €

Kustannus per asiakask kti 0,31¢€ 032¢€
EROTUS  Kustann 2. vaihtoehdon hyviksi Yhteispalvelu-129 Yhteispalvelu-164

Ero kokonaiskustannuksissa 7877 100 € 8 223 600 €

Ero kustannuksissa per asiakaskontakti, kerroin 3,8 3,8]
CASE 3. Ajanvaraukseen perustuva palvelumall, palveluhukka (aika) Tybtuntia Arvo

Valtion palveluissa, palveluhukka (varattu aika vs. kiytetty aika), tuntia 184 280 3 685 600 €

Valtion palveluissa, palveluhukka, no-show, tuntia 27 642 552 840 €

Kontaktimédrien lisdys ajanvarausmuutoksista 184 280 921400 €

Yhteensd 396 202 5159840 €
YHTEENSA Vaihtoehdon 1 ja aja allin yhdistelmén aiheuttama lisikulu Yhteispalvelu-129 Yhteispalvelu-164

Lisdh ukset d yh C] 13036940 € 13383 440 €

AATOS

Etdasioinnin tot: 1 valtion p pohjaisesti ja esitetylld ajanvarausmallilla
aiheuttaa yii 4 kertaisen kustannuksen per asiakaskontakti ja vuosittain 13 M€ lisdkustannuksen

videoneuvott

verrattuna vaihtoehtoon, jossa hybdynnetidn tyd pohjaista ratkaisua ja dlykistd kontaktien
ohjausta asiantuntijoiden taitotason ja itett jen mul Laskelma ei huomioi kuntapalveluita, jonka
vuoksi totey rallin lisdke ikutus voi todellisuudessa olla kaksinkertainen.

halki

Laskelma etaasioinnin tot lleista valtion




