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1 LAHTOKOHTIA

Suomessa tehdaan nykyisin laajasti valtakunnallista kehittamista ja yhteistyota julkisen sektorin asiakaspalvelun
kehittdmiseksi. Julkisen sektorin asiakaspalvelu joutuu vastaamaan uusiin haasteisiin ja esilld on vahvasti yhteis-
tyo eri toimijoiden kanssa, asiakasldahtoisyyden korostaminen, digitaalisuus, asiakkuuksien ja kdytettavissa olevan
tiedon kehittdminen. Valtakunnan tasolla tehtavastd kehittamisestad on esimerkkeind mm. kansallinen palvelu-
arkkitehtuuri, palveluiden siirto kansalliseen jarjestelmdan (Suomi.fi-palvelutietovaranto, PTV), kansallisen mak-
supalvelun ja tunnistamisratkaisun kdyttoonotto seka viranomaisviestinnan kdyttéonotto.

Turun kaupunginhallitus on paattanyt 3.3.2014 § 96, ettd Turun kaupungin asiakaspalvelua kehitetdan asteittain
monikanavaiseksi, minka osana kehitetaan ydinkeskustaan keskitettya asiakaspalvelua, josta saa laajasti kaupun-
gin palveluita ja ohjausta eri palveluihin. Kaupungilla on talla hetkelld useita eri asiakaspisteitd, jotka sijaitsevat
padasiassa keskusta-alueella. Niissa tarjottavat palvelut, toiminnot sekd henkilokunta ovat Iahinna toimialakoh-
taisia. Henkilosto ei ole ns. yhteiskdytdssa, jolloin muun muassa poissaolojen ja lomien aikana ei pystyta hyodyn-
tdmaan henkildstoresursseja laajasti. Asiakkaan ndkdkulmasta on tunnistettava, mistd asiakaspalvelupisteesta
saa mitakin palvelua. Lisdaksi samalla kayntikerralla ei pddasaantoisesti pysty hoitamaan useammalle eri toimialalle
kuuluvia asioita. Poikkeuksena tastd on kauppakeskus Skanssissa toimiva yhteispalvelu Monitori, joka tarjoaa laa-
jasti kaupungin eri toimialojen palveluja tarjoten samalla myds muiden julkisten toimijoiden palveluja (mm. Kela,
Te-toimisto, poliisi, maistraatti ja seurakuntayhtyma).

Kaupungin asiakaspalvelua on monikanavaistettu vuosien 2016—-2018 aikana, jolloin on otettu kaytt66n kontak-
tienhallintajarjestelma, uusia ratkaisuja puhelinpalveluihin seka uusia palvelukanavia esim. chat. Monikanavaisen
toimintamallin edistaminen ja kehittdminen jatkuu edelleen ja tassa esilla oleva kokonaisuus on yksi osa sita.
Keskustan keskitetyn fyysisen asiakaspalvelupisteen toteutuminen on odottanut lopullisia tilaratkaisuja. Asiaa on
edistetty useampaan otteeseen erilaisina kokonaisuuksina. Kaupungin eri toimintojen ja muiden julkisten toimi-
joiden toimintaan vaikuttavat paatokset, tilanteet ja tilaratkaisut ovat olleet isojen muutosten kohteina viime
vuosina, mika on vaikeuttanut yhteiseen tavoitetilaan pdasemista (esim. sote-ja maakuntavalmistelut, kuntako-
keilut).

Taman hankekuvauksen lahtdkohtana on tuoda yhteen kaupungin myéhemmin esitettdavat toiminnot seka Kelan
Lantisen asiakaspalveluyksikon Turun toimipisteen asiakaspalvelu, jolloin asiakkaiden seka toimijoiden ndkdkul-
masta on saatavissa merkittavia etuja. Kelan kanssa on noussut esille asiakaslahtdinen tarve yhteisesta asiakas-
palvelupisteestd kaupungin keskustassa. Kaikki toimijat haluavat palvella asiakkaitaan sielld missa asiakkaat muu-
tenkin liikkuvat. Hankekuvauksessa esitettyihin palvelukokonaisuuksiin saattaa viela tulla muutoksia.

Keskustan asiakaspalvelupisteen hankekuvauksen laatimisesta on vastannut tyéryhmd, johon ovat kuuluneet ti-
lapalvelukeskuksesta tilacontroller Johanna Aarnio ja hankepaallikkd Kaisa Simula, konsernihallinnosta kehitta-
mispaallikké Sari Kinnunen, suunnittelija Emmi Valke ja palvelupaallikké Raimo Oksa. Asiantuntijoina ovat toimi-
neet Kelan asiakaspalvelusta vastaavat ja kaupungin toimialojen edustajat.

Selvityksessa kaytettdvat termit:
Keskitetty asiakaspalvelu pitda sisdlladn kaupungin palveluja seka Kelan asiakaspalvelut, joita kyseisessa toimi-
pisteessa tarjotaan.

Keskitetty asiointipalvelu tarjoaa monialaisesti kaupungin yleisneuvontaa, ohjausta ja ensimmaisen tason palve-
luita

Kaupungin asiakaspalvelu pitaa sisallaan kaikki kaupungin ko. toimipisteessa tarjoamat palvelut eli keskitetyt
asiointipalvelut ja erilaiset toimialojen ja palvelukeskusten asiakaspalvelut.

Rajaus
Keskitettya asiakaspalvelua koskevan selvityksen ulkopuolelle on tdssa vaiheessa rajattu mm. seuraavat palvelu-
pisteet:
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- velkaneuvonta

- liikunnan asiakaspalvelu Veritaksella

- arkiston asiakaspalvelu

- kaupunkiymparistotoimialan maankayttoon liittyvat palvelut (mm. rakennusluvat, kaavoitukseen ja kiin-
teiston muodostukseen liittyvat asiat, kaivuu- ja aitaamisluvat seka johtokartta-asiat, ymparistotervey-
denhuollon ja ymparistonsuojelun palvelut)

2  NYKYTILANNE

Tassa kappaleessa kerrotaan nykytilanne niiden toimintojen osalta, joita keskitettyyn asiakaspalveluun on suun-
niteltu. Kaupungin toiminnoista naita ovat yleinen asiointi (mm. neuvontaa ja ohjausta, myynti- ja lataustuotteita,
tiettyja tilavarauksia), kassa- ja henkilostokassapalvelut, puhelinvaihde ja varhaiskasvatuksen palveluohjaus, Folin
palvelutoimisto ja matkailuneuvonta, maahanmuuttajien omakielinen neuvontapiste Infotori. Lisdksi tulee hyvin-
vointitoimialan toimintoja, joita ovat mm. ikdihmisten palveluohjaus, sosiaali- ja potilasasiamies ja sosiaaliohjaus,
seka tyollisyyspalveluiden asiakasohjaus. Kaupungin toimintojen lisdksi keskitetyssa asiakaspalvelussa on Kelan
asiakaspalvelua.

Kuvassa 1 on esitetty punaisella varilla ne kaupungin asiakaspalvelupisteet, joiden palvelut siirtyvat Keskitettyyn
asiakaspalvelupisteeseen ja siniselld ne kaupungin keskusta-alueen asiakaspalvelupisteet, joiden palveluja on
osittain saatavissa ko. pisteeseen. Kelan toimipiste on esitetty kellertavalla varilld. Nuolet symboloivat Vasara-
maki-Skanssin suunnalta siirtyvid toimintoja ja palveluita. Taulukossa 1 on esitetty toimintojen toimiala nykyisten
toimipisteiden toiminta ja osoitetieto. Liitteessa 1 on esitetty tarkemmin toimipisteiden sijainnit kartalla toimin-
toineen.
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toimiala toiminta osoite

Yleisneuvonta
Kassapalvelut- ja
henkilostokassa

konsernihallinto

Kaupungin puhelinvaihde
Kaupunkiympdristdtoimialan
asiakaspalvelu
Varhaiskasvatuksen
palveluohjaus

Puolalankatu 5 (Turku-Piste)
kaupunkiymparistotoimiala

sivistystoimiala

kaupunkiymparistotoimiala [Folin palvelutoimisto Aurakatu 5

Nuorisopalveluiden
vapaa-aikatoimiala asiakaspalvelu
Konserttitalon lipunmyynti Aninkaistenkatu 9

Aurakatu 16 (Vimma)

Kaupunginteatterin

Turun kaupunginteatteri Oy lipunmyynti Itainen rantakatu 14

Infotori Skanssinkatu 9 (Monitori)
konsernihallinto Matkailuneuvonta Aurakatu 4
Tyollisyyspalvelukeskus Kasityoldiskatu 10

Humalistonkatu 7 (Poiju),
Ikdihmisten palveluohjaus Puistokatu 11 (Ruusukortteli)
Karviaiskatu 7 (Lehmusvalkama)

hyvinvointitoimiala Lapsiperheiden palveluohjaus |[Luolavuorentie 2

Potilas-ja sosiaaliasiamiehet |Yliopistonkatu 30

Sosiaaliohjaaja Linnankatu 23 (Eskeli)

Kela Kelan asiakaspalvelu Eerikinkatu 26
Taulukko 1, nykyisten toimipisteiden toiminta ja osoitetieto

2.1 Kaupungin toiminnot
2.1.1 Keskitetty asiointipalvelu

Tulevan keskitetyn asiointipalvelun toiminnot ovat talla hetkella sijoitettuina toimialojen omiin asiakaspalvelupis-
teisiin.

Yleisneuvontaa ja kaupungin henkil6stdn tyky-rannekkeita hoidetaan kirjaamotoiminnan ohessa Turku-pisteessa.
Yleisneuvontaa annetaan kaynti- ja puhelinasiointina mutta paapaino on sahkdpostissa.

Kassapalvelut ja henkilostékassa ovat talla hetkelld Turku-pisteessa. Henkildstdkassassa ja kassapalveluissa tyos-
kentelee yhteensa kolme henkilda. Asiointi tapahtuu pddosin kayntiasiointina. Henkilostokassan asiakasmaara on
vahentynyt, koska henkilostokassan kayttdjid on rajattu (esim. eldkkeelle siirtyvat) ja kdyttéon on otettu intran
kautta toimiva verkkopankki.

Kaupungin puhelinvaihteessa tyoskentelee kuusi puhelinvaihteenhoitajaa sekd esimies. Puhelinvaihteesta vali-
tetdan puheluja kaikille kaupungin toimialoille seka osaan osakeyhtidista. Puhelinvaihteen kautta valitettyjen pu-
heluiden maara on viahentynyt uusien palvelukanavien ja muiden ratkaisujen (palvelunumerot, verkkosivujen ke-
hitys) myota.

Kaupunkiymparistétoimialan asiakaspalvelussa yhdistyvat kiinteisto- ja ymparistotoimialan asiakaspalvelu.
Maankayttoon ja rakentamiseen liittyva asiakaspalvelu tulee olemaan oma kokonaisuutensa, josta irrotetaan py-
sakointiin liittyvat palvelut seka palautepalvelu keskitettyyn asiakaspalveluun.
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Nuorisopalveluiden asiakaspalvelu on Vimman asiakaspalvelun yhteydessa ja sielld tyoskentelee yksi henkil6 (sa-
massa pisteessa tydskentelee lisdksi Vimman asiakaspalvelun henkilokuntaa). Nuorisopalveluiden asiakaspalve-
lussa hoidetaan Vimman asiakaspalvelun lisdksi nuorisotilojen ja leirialueiden vuorovarauksiin liittyvia asioita. Asi-
ointi tapahtuu kaynti-, sahkoéposti- ja puhelinasioinnin kautta.

Foélin palvelutoimisto palvelee kuuden Féli-kunnan asukkaita. Palvelutoimisto on auki arkisin kello 8-18 ja lauan-
taisin kello 9-14. Folin palvelutoimiston valttamaton sijainti on kaupungin keskustassa, jotta se on helposti saa-
vutettavissa. Palvelutoimistossa tyoskentelee kuusi vakituista henkilda (palveluvastaava + viisi palveluneuvojaa)
sekd seitseman tarvittaessa kutsuttavaa henkil6a

Palveluneuvojat vastaavat joukkoliikennepalveluiden neuvonnasta ja myynnista. Tehtdvia ovat mm joukkoliiken-
teen lipputuotteiden myynti, rahan kasittely ja myyntitulojen paivittainen tilitys sisaltdaen kassavastuun, asiakas-
rekisterin yllapito, monikanavainen reitti- ja aikatauluneuvonta.

Konserttitalon ja Kaupunginteatterin lipunmyynti
Kaupunginteatterin lippuja myydaan kaupunginteatterin Lippis-myyntipisteen lisdksi valtakunnallisten lipun-
myyntijarjestelmien kautta. Lippiksessa tydskentelee kolme henkilda ja se on auki tiistaista lauantaihin klo 12-19.

Konserttitalon tapahtumien lippuja myydaan konserttitalon aulassa olevasta Kulttuurikauppa Ars Musicasta. Se
on avoinna arkisin klo 11-17, 1.8.2018 alkaen ma—pe klo 12—-17. Lisdksi kulttuurikauppa on auki aina tilaisuuksien
yhteydessa alkaen tuntia ennen tilaisuuden alkua viimeisen valiajan loppuun saakka. Konserttien yhteydessa Kon-
serttitalolla on omaa ovimyyntid. Kulttuurikauppa ei varaa lippuja puhelimitse.

2.1.2 Keskitetty toimialojen ja palvelukeskusten asiakaspalvelut

Keskitettyyn asiakaspalvelussa tullaan tarjoamaan toimialojen ja palvelukeskusten asiakaspalveluja, jotka tuke-
vat toimipisteen muuta palvelutarjontaa ja joihin liittyy kdyntiasiointia.

Varhaiskasvatuksen palveluohjaus

Varhaiskasvatuksen palveluohjauksen kayntiasiointi palvelee neljana paivana viikossa Turku-pisteessa ja yhtena
iltapaivana yhteispalvelu Monitorissa Skanssin kauppakeskuksessa. Kdyntiasioinnissa tyoskentelee kerrallaan yksi
henkild. Muita palvelukanavia (puhelin, chat ja sdhkoposti) hoidetaan paaasiassa kaupungin sivistystoimialan hal-
linnon yhteydessa Yliopistonkatu 27:ssa. Palveluohjauksessa haetaan perheelle ratkaisuja varhaiskasvatuksen jar-
jestdmiseen tarjolla olevista erilaisista vaihtoehdoista.

Maahanmuuttajien omakielinen neuvonta Infotori

Infotori toimii yhteispalvelu Monitorin yhteydessa. Infotorilla on kaksi kokoaikaista tydntekijaa ja osa-aikaisina
tyoskentelevia omakielisia neuvojia kerrallaan maksimissaan kolme. Asiointi tapahtuu padasiassa kayntiasioin-
tina. Asiakkaat tulevat pdasaantdisesti ilman ajanvarausta tapaamaan omakielisida neuvojia. Neuvontakielia on
tarjolla 10-14 kappaletta ja kielivalikoimaan vaikuttaa tarve ja kysynta. Omakielinen neuvoja ohjaa, neuvoo maa-
hanmuuttajia erilaisin elamantilanteisiin liittyvissa asioissa ja toimii vertaistukena.

Hyvinvointitoimialan palveluohjaus seka potilas- ja sosiaaliasiamies

Ikdihmisten palveluohjaus (Poiju, Humalistonkatu 7b) tarjoaa ikdihmisille ja heidan omaisilleen seka laheisilleen
ohjausta ja neuvontaa erilaisista palveluista seka terveyden- ja hyvinvoinnin edistdmisesta. Palveluohjauksessa
olevat tyontekijat ovat kiertavia. Poijun lisdksi he tyoskentelevat Lehmusvalkaman (Karviaiskatu 7) ja Ruusukort-
telin (Puistokatu 11) hyvinvointikeskuksessa.

Lapsiperheiden palveluohjausta annetaan lasten hoitoa ja kasvatusta seka perheiden palveluja koskevissa kysy-
myksissa, esim. silloin kun harkitaan lapsiperheiden kotipalvelun tarvetta. Palveluohjausta annetaan osoitteessa
Luolavuorentie 2.
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Potilasasiamies (Yliopistonkatu 30) antaa tietoa potilaan oikeuksista, toimii potilaan oikeuksien edistamiseksi ja
toteuttamiseksi seka avustaa tarvittaessa muistutuksen, kantelun tai Potilasvahinkokeskukselle tehtavan potilas-
vahinkoilmoituksen teossa. Sosiaaliasiamies (Yliopistonkatu 30) neuvoo asiakkaita sosiaalihuoltoon liittyvissa asi-
oissa. Han avustaa tarvittaessa sosiaalihuollon palveluun ja kohteluun liittyvan muistutuksen ja muiden oikeus-
turvakeinojen kaytossa.

Sosiaaliohjaajan tehtdvana on antaa ohjausta, neuvontaa, selvittda sosiaalisia ongelmia ja jarjestaa tukitoimia.
Sosiaaliohjauksen palveluja jarjestetaan lapsille, nuorille ja heidan perheilleen, maahanmuuttajille, tyéttomille,
asunnottomille, paihde- ja mielenterveysongelmista karsiville seka ikaantyneille ja vammaisille henkilGille. Varsi-
nainen sosiaaliohjauspiste on Linnankatu 23.

Huomioitavaa on kuitenkin, etta talla hetkella vammaispalvelujen, kuntoutuksen, terveyden ja hyvinvoinnin seka
perheoikeudellista neuvontaa ja ohjausta annetaan osana paivittdista toimintaa ja erillistd varsinaisesti vain pal-
veluohjaukseen tarkoitettua toimipistetta ei ole.

Palveluohjausta antavien henkildiden tulee olla hyvin perilla mm. jarjestdjen toiminnasta ja pyrkid ohjaamaa tur-
kulaisia sellaisen toiminnan piiriin, joka tukee heidan hyvinvointiaan ja terveyttaan.

Tyollisyyspalvelukeskus

Kasityoldiskatu 10:ssé sijaitsevan tyollisyyspalvelukeskuksen tavoite on edistaa tyollisyytta seka saada tydnantajat
ja tyontekijat kohtaamaan toisensa. Haasteita on erityisesti nuorten ja pitkdan ty6ttomana olleiden tyollistymi-
sessa ja sitd kautta syrjaytymisen ehkdisemisessa. Tyollisyyspalvelukeskuksessa tyoskentelee talla hetkella 40 kau-
pungin tyontekijaa, joita osa on kiinnitetty erilaisiin projekteihin ja elokuussa 2017 tyollisyyspalveluihin siirtyi 25
tyontekijaa Te-toimistosta Turun seudun elinkeino- ja tyollisyyskokeilun vuoksi. Kokeilussa otetaan vastuuta
aiempaa enemman tyottomista tyomarkkinatukea saavista henkildistd. Tama edellyttda kaupungin sisalla moni-
puolista yhteistyotd. Tyollisyyspalvelut tekevat yhteistyotd mm. sosiaali- ja perhepalveluiden sekéa terveyspalve-
luiden kanssa. Yhteistyo pitda sisalldan yhdessa asiakkaan kanssa tehtdvad moniammatillista asiakkaan tilanteen
arvioimista.

Matkailuneuvonta

Matkailuneuvonnasta (Aurakatu 4) saa neuvoja ja esitteitad koskien koko maakuntaa. Sielta voi ostaa erilaisia
matkailuun liittyvia tuotteita. Matkailuneuvonnassa myydaan erilaisia kiertoajelulippuja ja vuokrataan Vepsan
saaren mokkejd. Matkailuneuvonnassa tyoskentelee viisi henkilda ja kesalla on useita kesatyontekijoita. Matkai-
luneuvonta on auki seitsemana paivana viikossa ympari vuoden ja lisaksi arkisin iltaisin klo 18 asti.

2.2 Kelan toiminnot

Kelan Turun keskustan asiakaspalvelu sijaitsee samassa yhteydessd muiden Kelan toimintojen kanssa. Kelan or-
ganisaatiomuutoksen jalkeen asiakaspalvelu kuuluu omaan tulosyksikkdon, joten asiakaspalvelulle on olennai-
sempaa toimia muiden samalle asiakasryhmalle palveluja tarjoavien organisaatioiden kanssa.

Kelan Lantisen asiakaspalveluyksikdn, johon Turun asiakaspalveluyksikkd kuuluu, strategiana on, ettd asiakaspal-
velu sijaitsee sielld, missd se antaa lisdarvoa asiakkaalle, Kelalle ja yhteistydorganisaatiolle. Kelan Lantisen asia-
kaspalveluyksikén 26 asiakaspalvelupisteestd 11 toimii joko yhteispalveluissa tai palveluyhteistydssa muiden or-
ganisaatioiden kanssa (esim. kunnat, TE-toimistot, Maistraatti, Poliisi). Syyskuussa 2017 Kela on siirtdnyt Varis-
suon toimipisteensa toiminnot yhteispalvelu Monitoriin.

Kelan asiakaspalveluun kuuluu palveluopastus asiakastilassa ja infossa, asiakaspdatteet, asiantuntijapalvelu ja
ajanvarauspalvelu kasvotusten ja puhelimitse sekd pop up-toiminta ja yha kasvava yhteistyé muiden organisaa-
tioiden kanssa.
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e Palveluopastus: Tehddan seka asiakastilassa ettd kiintedssa infopisteessa

& Asiakaspaatteet: Asiakkailla on mahdollisuus kayttaa seka Kelan ettd muiden organisaatioiden www-si-
vuja, palveluopastaja neuvoo kaytossa tarvittaessa

e Asiantuntijapalvelu: Vuoronumerolla annettavaa palvelua paivittdisten asioiden hoitamisessa erillisessa
asiakaspalvelupisteessa

e Ajanvarauspalvelu: Laajempi elamantilanteen kartoitus ja neuvonta, esim. eri etuuksien hakeminen ja
sosiaaliturvan maarittely, tarvittaessa tulkin kanssa (Kelalla kdytossa etatulkkauslaitteet). Ajanvarauspal-
velua on saatavilla seka kasvotusten ettd yha enenevissd maarin puhelimitse.

e Pop up -toiminta ja yhteistyd muiden organisaatioiden kanssa: Kela seka jalkautuu eri organisaatioi-
hin/asiakasryhmiin ettd kutsuu yhteisty6kumppaneita omiin tiloihinsa yhteisten asiakasryhmien hoita-
miseksi

Kelan Lantisen asiakaspalveluyksikon strategiaan sisaltyy aktiivinen yhteistyon rakentaminen esimerkiksi kaupun-
gin ja TE-toimiston kanssa. Toimijoilla on yhteisia asiakasryhmid, joten palvelun laatua ja tehokkuutta saadaan
lisattya toimimalla yhteisissa tiloissa. Asiakasndkdkulmasta voidaan néin toteuttaa “yhden luukun” -periaatetta.
Tama korostuu Turun keskustan osalta kaupungin asukaslukumaaraan ja monikulttuurisuuteen liittyen.

3  TOIMINTA KESKITETYSSA ASIAKASPALVELUSSA

Tassa kappaleessa esitelldadan kaupungin ja Kelan asiakaspalveluihin liittyvaa toiminnallista muutosta palveluiden
sijoittuessa yhteiseen asiakaspalveluun. Kaupungin ndkdkulmasta kaupungin keskitetty monikanavainen asiointi-
palvelu seka eri toimialojen useiden asiakaspalveluiden keskittyminen yhteen toimipisteeseen, yhteisten toimin-
tatapojen sekéa yhteisen asiakkuuden ymmartaminen ovat suurimmat toiminnalliset muutokset.

Hankekuvaustyon aikana on tunnistettu, ettd kaupungin ja Kelan asiakaspalveluiden kohderyhmat ovat monelta
osalta yhtenevid, joten asiakkaan kannalta toimiminen samassa fyysisessa tilassa helpottaa asiointia. Asiakasta
on helppo ja nopea ohjata eri palveluiden pariin. Asiakas voi my6s saada palvelua monelta taholta samanaikai-
sesti. Maahanmuuttaja-asiakkaille tarkoitetut Infotorin palvelut (=omakielinen neuvonta) helpottavat maahan-
muuttajien asioimista keskitetyn asiakaspalvelun eri palveluissa. Koko keskitetyn asiakaspalvelun asiakasmaaran
on arvioitu olevan noin 1 200-2 000 kdyntiasiakasta per pdiva. Lisdksi on muissa palvelukanavissa tapahtuva asi-
ointi. Kausivaihtelua esiintyy erityisesti matkailuneuvonnan asiakasmaarissa. Suurimmat asiakasmaéarat ovat seu-
raavissa palveluissa: Folin asiakaspalvelu, Kela ja matkailuneuvonta.

Yhteinen fyysinen tila antaa puolestaan kaikille toimijoille mahdollisuuden oppia toisten yksikdiden palveluista ja
kehittda sen kautta yhteisty6td syvemmaksi. Taima helpottaa ja mahdollistaa uudenlaista asiakasldhtoisen ja or-
ganisaatiorajojen ylittavaa toiminnan kehittdmista jatkossa, mika hyddyntaa niin organisaatioita kuin asiakkaita-
kin. Yhtend merkittdvdand vahvuutena ndahddan mahdollisuus vaikuttaa asiakkaan tilanteeseen ennaltaeh-
kaisevasti.

Tama etu on tullut vahvasti esille my6s Espoon Ison Omenan Palvelutorin etnografisessa tutkimuksessa:
Kun Palvelutorilla ollaan fyysisesti Iihekkdin ja opitaan muiden tydstd, néhdddn asiakas myds ko-
konaisuutena, ei vain yhden tietyn yksikén asiakkaana. Palveluiden perinteiset rajat ylittdvdn yh-
teistyén myétd asiakas saa kokonaisvaltaisempaa palvelua ja asiointikynnys madaltuu. Madaltu-
nut asiointikynnys helpottaa ennaltaehkdisevdd tyotd, kun asiakas pddtyy palveluiden piiriin en-
tistd vaivattomammin.
Etnografinen tutkimus Iso Omenan palvelutorilla. Etnografinen tutkimustoimisto Kenno Oy, 2017

Samanlaisia huomioita on tehty yhteispalvelu Monitorissa, jossa on vastaavanlaisesti useamman toimijan palve-
luita saatavissa.
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3.1 Kaupungin toiminnot
3.11 Kaupungin keskitetyn asiointipalvelun monikanavainen toimintamalli

Seuraavassa kasitelldan kaupungin asiointipalvelun keskittamiseen ja monikanavaistamiseen liittyvaa toiminnal-
lista muutosta.

Keskitetyssa asiointipalvelussa asiakas saa ns. ensimmaisen tason asiakaspalvelua, joka on yleisneuvontaa, oh-
jausta kaupungin palveluihin seka opastusta digitaaliseen asiointiin. Lisdksi sielld voi ostaa ja ladata tiettyja kau-
pungin tuotteita. Tavoitteena on ohjata asiakkaita jatkossa itsendiseen asiointiin (0-taso) silloin kun se on mah-
dollista (kaupungin verkkosivut, digitaalinen ja mobiiliasiointi). Keskitetyn asiointipalvelun asioinnit pystytdan
padsdantoisesti hoitamaan nopeasti ja ripedsti yhdelld asiointikerralla. Mikali asiakkaan asiaa ei pystyta hoita-
maan keskitetyssa asiointipalvelussa, ohjataan asiakas oikean palvelun/asiantuntijan luo sovittua palvelukanavaa
pitkin nopeasti ja tehokkaasti.

Keskitetty asiointipalvelu palvelee monikanavaisesti eli ohjausta ja neuvontaa saa kayntiasioinnin lisaksi mm. pu-
helimitse ja chatin kautta. Palvelukanavavalikoima kehittyy alan kehityksen ja asiakkaiden tarpeiden mukaisesti.
Monikanavaiset ratkaisut edellyttavat kontaktienhallintajarjestelmaa, joka ohjaa asiakkaiden yhteydenottoja oi-
kea-aikaisesti oikeille tahoille. Sama kontaktienhallintajarjestelma on kaupungilla kdytossa laajasti, mika mahdol-
listaa yhteydenottojen valittdmisen eteenpain tarvittaessa. Monikanavaista asiakaspalvelua hoidetaan pdasaan-
toisesti taustatyotiloista ns. back officen puolelta, mika edellyttaa riittavia tydskentelytiloja.

Keskitetyssa asiointipalvelussa huomioidaan digitaalisen asioinnin lisddntyminen lahitulevaisuudessa. Digitaali-
seen asiointiin tarjotaan tukea kaikkien palvelukanavien kautta. Digitaalisen asioinnin lisddntymisen myota asia-
kaspalvelussa jaa enemman aikaa niille asiakkaille, jotka eivat pysty tai halua kayttaa digitaalista asiointia. Digi-
taalisen asioinnin tukeminen huomioidaan my®s tilaratkaisuissa varaamalla riittdva tila asiakaspaatteille ja tieto-
koneopastukselle.

Kuvassa 2 on esitetty asiakaspalvelun eri tasot.

Asiakaspalvelun tasot

Asiakkaat Palvelukanavat Taso 0 Taso 1 Taso 2

HenkBaviakat:
kaupunkilaiset, P .
maskuntalaiset, Turku.fi Asiointipalvelu Asiantuntija-

matkailijat Digitaali- * Keskitetty palvelut
nen aspa * Toimi-
asiointi Muut aloilla
Mobiili- asiakaspal-

palvelut velupisteet
Puhelinvaih-
de

(-tasolls asiskas sas 14tazoon Tasolle 2 chjstasn vain ne
hoidetty atianca e, braourkitaoinen aciakdeaat, joiden aslaa o
EdeByttss paheeluiden moniksnsvainen voida hoitsa tasolle 1

Jordonmkalsts yisrneuvorta jo Tavotteans on, atth

dgralicastiota ja asiskazpatvily, valtacia atioista voidaan
toimivas tukpahelua digitaslsen asloinnin hoitas tasolls Otal 1.
tarvittaessa. feuvonta

Kuva 2, asiakaspalvelun eri tasot
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Keskitetyn asioinnin palveluneuvojien tehtavankuva on uusi. Tyé monipuolistuu ja tulee vaativammaksi, kun pal-
veluvalikoima on aiempaa laajempi ja kdytdssa on eri palvelukanavia. Lisaksi on otettava haltuun uusia asiakoko-
naisuuksia ja jarjestelmia. Asiakaspalveluhenkiloston tehtdvankuva on muuttunut ja muuttuu haasteellisem-
maksi, kun asiakkaat pystyvat hoitamaan itse rutiiniasioita esim. digitaalisten palveluiden kautta. Tall6in asiakas-
palveluun tullaan haastavampien asioiden kanssa. Asiakaspalvelijoiden on myo6s tunnistettava, miten pitkalle
asiaa voidaan hoitaa tietyssa kanavassa ja milloin asiakkaan pitda esimerkiksi tunnistautua.

Huomioitavaa on asiakaspalvelun merkitys kaupungin imagon luomisessa. Asiakaspalvelu on kuntalaisten ensim-
mainen kosketuspinta kaupungin palveluihin ja tdman vuoksi asiakaspalvelun merkittavyytta ja tarkeytta on tuo-
tava vahvasti esille

Kaupungin keskitetyn asiointipalvelun henkildstd palvelee laajasti yli toimialarajojen keskitetyn asiointipalvelun
tarjoamissa palveluissa. Henkilokunta on asiakaspalvelun asiantuntijoita, eivatka he edusta jatkossa tiettya toi-
mialaa tai toimintoa. Henkilosto tydskentelee kiertdvasti kdyntiasioinnissa ja muissa palvelukanavissa. Kun asian
hoitaminen edellyttda toimialan asiantuntijan asiantuntemusta, asiakas ja/tai asiointi ohjataan sovitun toiminta-
mallin mukaisesti 2-tasolle hoidettavaksi. Tavoitteena on, ettd asiointipalvelussa saadaan hoidettua valtaosa asi-
oista, jolloin asioinnit eivat siirtyisi toimialojen asiantuntijatasolle. Tall6in ei ole valttamatta tarvetta jareille jar-
jestelmille, joissa asiat siirtyvat asiointipalvelun ja toimialojen asiantuntijatason valilla (esim. tiketdinti). Toimialo-
jen asiantuntijoille on maaritettava selkeat asiointikanavat ja -ajankohdat, jolloin asiakkaat voivat olla heihin suo-
raan yhteydessa.

Pohdittaessa, mitd palveluita kannattaa siirtaa keskitettyyn asiointipalveluun (1-taso), on huomioitava alla ole-
vat kriteerit:
*  Keskittdmisen edellytyksia
¢ Palvelua tarjotaan isolle asiakasmaaralle
e Riittdvan yksinkertaista ja yhdenmukaista asiointipalvelua
e Eivalttdamattad kannata keskittaa
e Asiointi on kiinted osa palveluprosessia (asiantuntijaty6ta), jolloin asiakaskokemus ei saa mut-
kistua
e Asiointia ei haluta antaa pois toimialalta tai tietysta fyysisesta paikasta
* Eiole perusteltua keskittaa
e Edellyttaa syvallista substanssiosaamista
¢ Volyymiltdan pienet tai harvoin kadytetyt asiointipalvelut

Ensimmaisessa vaiheessa kaupungin keskitettyyn asiointipalveluun siirtyvat
- ohjaus ja neuvonta kaikkiin kaupungin palveluihin
- nuorisopalvelujen asiakaspalvelu (tilavaraukset)
- kaupunkiymparistotoimialan asiakaspalvelun pysakaintiin (pysakéinnin virhemaksujen oikaisupyyntdjen
neuvonta, asukas- ja yrityspysdkdinti, venepaikat) liittyvat palvelut
- Folin eli joukkoliikenteen palvelutoimiston palvelut
- kassa- ja henkilostokassapalvelut (konsernihallinto)
- kaupungin henkilostélle suunnatut palvelut (esim. tyky-rannekkeet)

Uusia palvelukokonaisuuksia keskitetyssa asiointipalvelussa ovat
- neuvonta digitaaliseen asiointiin
- koko kaupungin palautteiden vastaanotto puhelimitse
- avustusneuvonta kaupungin eri avustuksiin liittyen

Lisaksi liilkuntarannekkeita ladataan ja myydaan kuten talla hetkella liikunnan asiakaspalvelupisteessa Veritaksella
ja yhteispalvelu Monitorissa. Keskitetysta asiointipalvelusta voi my6s ostaa orkesterin ja kaupunginteatterin lip-

puja.
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Puhelinvaihteessa tyoskentelee kokenut henkilokunta, jolla on hyva tuntemus kaupungin toimintoihin. Puhelin-
vaihteen nykyhenkildsto palvelee keskitetyssa asiointipalvelussa puheluiden valittamisen lisdksi myos erityisesti
puhelinasiakaspalvelussa.

Palveluneuvojia koulutetaan ennen toiminnan kdynnistymista palveluihin, jarjestelmiin, asiakaspalveluun ja yh-
teiseen toimintakulttuuriin. Laajan palveluvalikoiman hoitamiseksi palveluneuvojilla on kaytdssaan palvelukortit,
joissa on kuvattu tarkasti keskitetyn asiointipalvelun eri palvelut, niihin liittyvat palveluohjeet seka ohjeet lisatie-
tojen selvittamiseksi. Toimialojen asiantuntijoiden tuki jarjestetdadn palveluneuvojille helposti tavoitettavaksi. Pal-
velukortit tehdaan myos digitaalisen asioinnin palveluopastamiseen. Palveluohjeiden paivittdminen tehdaan tii-
viissd yhteisty0ssa toimialojen kanssa ja tietojen paivittymistad pyritdan automatisoimaan.

Keskitetyn asiointipalvelun resursseja ja palvelutarjontaa ohjataan ja koordinoidaan kaupunkitasoisesti. Tama
mahdollistaa sen, ettd kaupungin kahden monialaisen asiointipisteen (keskitetty asiointipalvelu ja Monitori) hen-
kilostd on laajasti kdytdssa ja molempien toimintaa kehitetddn yhteisesti. Keskitetyn asiointipalvelun henkil6-
kunta tyoskentelee konsernihallinnon alaisuudessa. Keskitetyn ohjauksen kautta varmistetaan asiakkaille laadu-
kas ja yhtendinen palvelukokemus seka kaupungin nakokulmasta asiakaspalvelun toimintavarmuus, tehokkuus,
ketteryys ja kehittaminen. Palveluvalikoiman kehittyy ja laajentuu tulevaisuudessa.

Keskittamalla eri toimialojen asiointipalveluja yhteisten asiakaspalvelijoiden hoidettaviksi kaikissa kanavissa paa-
sdantoisesti samassa asiointi-/toimipisteessa saavutetaan sdast6ja henkiléresursseissa. Keskitetyssa asiointipal-
velussa henkildkunnan lomat ja sairauspoissaolot ym. eivat aiheuta ongelmia palvelun laatuun, kun kdytossa on
nykyisid asiakaspalvelupisteitd suurempi henkildstoresurssi. Monikanavaisen asiakaspalvelun hoitamisessa kes-
kittdminen tehostaa merkittavasti palvelua.

3.1.2 Toimialojen ja palvelukeskusten alaiset asiakaspalvelut

Toimialojen ja palvelukeskusten asiakaspalveluiden (Infotori, varhaiskasvatuksen, hyvinvointitoimialan palve-
luohjaus ja tyollisyyspalveluiden asiakasohjaus, matkailuneuvonta) henkilékunta tydskentelee omalla asiantunte-
musalallaan ja omien toimialojensa esimiesten alaisuudessa. Yhteisen toimitilan ja yhteistyon kautta eri kokonai-
suuksien toimintaa pystytdan tulevaisuudessa yhtendistimaan ja luomaan uusia asiakaslahtoisia toimintatapoja.
Lisdksi toiminta samassa tilassa Kelan kanssa tuo uusia synergiaetuja ja mahdollisuuksia toiminnan kehittamiselle
yli organisaatiorajojen.

Hyvinvointitoimialan palvelukokonaisuus on uusi toimintakokonaisuus kaupungissa. Toimialan palveluohjaus
kohdistuu eri elamantilanteisiin ajatuksella “vauvasta vaariin”. Sosiaalihuoltolain mukaan kunnan asukkaiden saa-
tavissa tulee olla sosiaalihuollon neuvontaa ja ohjausta hyvinvoinnin edistamiseksi. Sosiaalihuollon neuvontaa ja
ohjausta jarjestettdessd on toimittava yhteistydssa terveysneuvonnan ja muiden toimialojen kanssa. Terveyden
huoltolain mukaan kunnan on jarjestettdva alueensa asukkaiden terveyden ja hyvinvoinnin edistamista seka sai-
rauksien ehkaisya tukevaa terveysneuvontaa. Nain ollen on hyvinvointitoimialankin nakdkulmasta tarkeaa saada
eri toimialojen edustus yhteisiin tiloihin, jolloin yhteistyd ja tiedon keskindinen jakaminen on helpompaa, ja asi-
akkaille pystytaan kokonaisvaltaisemmin antamaan tietoa ja palveluohjausta hanen asioidensa ratkaisemiseksi.
Oikealla palveluohjauksella pystytdan myohentamaan asiakkuuksien syntymistad ja parantamaan turkulaisten ja
tulevaisuudessa maakunnankin asukkaiden omaa selviytymista arkisista asioista.

Hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen nakékulmasta Turun ongelmana ei ole palveluiden (kaupungin, jarjestojen
ja muiden toimijoiden tuottamien) riittdvyys tai monipuolisuus. Laadukkaita ja eri kohderyhmille suunnattuja pal-
veluja on paljon ja kattavasti. Haasteen muodostaa asiakkaiden ja palveluiden kohtaaminen, eli asiakkaiden oh-
jautuminen oikeisiin palveluihin. Tdima on palveluohjauksen ydintehtdva. Asiakkaalle ei myoskaan ole tarkeata
mika taho palvelun tuottaa, vaan se, ettd han I6ytaa oikean palvelun oikealla hetkelld. Keskitetty asiakaspalvelu
ja sen toimintamalli vastaa naihin tarpeisiin.
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Talla hetkelld palveluohjausta annetaan osana omaa ty6ta ja ndin on jatkossakin, mutta ensitasoista palveluoh-
jaus-/asiointipistettad ei ole ollut aiemmin muilla ikdaryhmilla kuin ikdantyneilld, joten keskitetty asiakaspalvelu-
piste on tarpeen, jotta muillekin ikdryhmille pystytdan tarjoamaan neuvontaa ja ohjausta.

Alkuvaiheessa osa hyvinvointitoimialan palveluista toimii pisteessa kokoaikaisesti (ikddntyneiden palveluohjaus,
sosiaaliohjaus seka sosiaali- ja potilasasiamiehet) ja osa tulee toimimaan ”lukujarjestyksen mukaisesti”. Alustavan
suunnitelman mukaan yhtena paivana viikossa toimivat kuntoutuksen, perheoikeudellisen yksikon, vammaispal-
veluiden, lapsiperheiden seka hyvinvoinnin ja terveyden edistamisen tyontekijat. Kokemuksen ja tarpeen mukaan
palveluja muutetaan ja kehitetdadn kysyntda vastaavaksi.

Yleinen sote-neuvonta on uusi toiminto ja tulee olemaan merkityksellisessd osassa palveluohjausta, kun sote-
uudistus etenee. Valinnanvapauteen liittyvad palveluohjaus tullee olemaan ensisijainen neuvonnan ja ohjauksen
sisalto. Lakiluonnoksessa asiakkaan valinnanvapaudesta sosiaali- ja terveydenhuollossa on todettu, ettd valinnan-
vapauden kayttadmiseen liittyva ohjaus, neuvonta ja tuki kuuluu maakunnan vastuulle. Mutta hankekuvauksessa
on tarpeen huomioida tama jo nyt, kun valmistellaan keskitettya asiakaspalvelua.

Hyvinvoinnin ja terveyden edistiminen on kunnan ydintehtdva. SoTe-uudistuksen jalkeen hyvinvoinnin ja tervey-
den edistaminen kuuluu seka kunnalle ettd maakunnalle. Palveluohjaus on keskeinen keino hyvinvoinnin ja ter-
veyden edistdmisessa. Palveluohjauksen nakokulmasta on keskeistd aktivoida kaupunkilaisia huolehtimaan
omasta terveydestdan seka vahentaa yksindisyyden ja ulkopuolisuuden kokemista I6ytamalla asukkaille sosiaali-
sia toimintakenttia. Hyvinvoinnin ja terveyden edistaminen on vahvasti poikkihallinnollista ja monitoimijuuteen
nojaavaa toimintaa. Keskitetty asiakaspalvelu ja siihen liittyva uusi toimintamalli lisda toimijoiden vélisen yhteis-
tyon ja tiedonvaihdon maaraa mahdollistaen synergian eri toimijoiden kesken.

Tyollisyyspalvelukeskus voi toteuttaa keskitetyssa asiakaspalvelussa tyollisyyden hoitoon liittyvaa peruspalvelua
ja asiakasohjausta. Palvelun painopiste on kiinnostuksen herattdmisessa ja ohjauksen ja neuvonnan antamisessa
siind tilanteessa, kun tyottomyys kohtaa ja varsinkin, jos tyottomyys pitkittyy. Muiden ohjaus- ja neuvontapalve-
luiden yhteydessd on luontevaa ja asiakkaalle helppoa kyselld my6s avusta ja tuesta, jota kaupunki tyoéllistymi-
sessa tarjoaa. Keskitetyssa asiakaspalvelussa voi toimia 1 tyollisyyspalvelukeskuksen virkailija, jonka tehtdvana on
ohjata asiakkaita keskustelun ja haastattelujen avulla tyollisyyspalveluihin ja syventaviin palveluihin esim. kun-
touttavaan tyotoimintaan. Asiointi tapahtuu ilman ajanvarausta. Asiakkaille voidaan jarjestaa myos infotilaisuuk-
sia.

3.2 Kelan toiminnot

Kelan Turun keskustan asiakasmaarat ovat n. 200-300 asiakasta pdivittdin. Vaikka asiakasmaara mahdollisesti
tasaantuu vuoden 2017 aikana, niin asiakkaiden tarve syvallisempaan asiakaspalveluun kasvaa jatkossa. Tarpeet
asiakaskohtaamistiloille tulee kasvamaan asiakaspalvelun kehittyessa yha vaativammaksi usean organisaation yh-
teiseksi asiakaspalvelutilanteeksi.

Yha useammin asiakaspalvelutilanteessa on tarve monen eri organisaation yhteiseen palveluun. Kelan kokemuk-
set yhteisesta asiakaspalvelusta Turun kaupungin sosiaalipalveluiden kanssa ovat hyvat. Tavoitteena onkin syven-
taa yhteistyota yhteisen asiakaspalvelun myota. Kela kokee yhteisen asiakaspalvelupisteen Turun kaupungin
kanssa strategisesti tarkedna palveluverkon kehittamisessa.

Kelan palveluneuvojat antavat asiakaspalvelua suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi, Turun asiakaskunta on erittdin
kansainvalinen ja ndin muiden kielten osuus on huomattava. Palvelutilanteessa Kela kayttda tarvittaessa tulkkeja.
Infotorin tyyppinen toiminta samoissa tiloissa toisi huomattavaa lisdarvoa palvelutilanteeseen. Siitd on hyvat ko-
kemukset Turun kaupungin yhteispalvelussa Monitorissa, jossa talld hetkelld Kela toimii ajanvarauksella ja syk-
systd 2017 alkaen kokoaikaisena toimijana.
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Kelan henkilokuntatarve uudessa yhteisessa asiakaspalvelussa Turun kaupungin kanssa tulisi olemaan 15-17 hen-
kiloa.

3.3 Toiminta yhteisessa tilassa

Koko toimipisteen toiminnasta vastaa palvelupaallikkd, joka ohjaa kdytannoén tasolla toimintaa. Han toimii yh-
teyshenkilona toimipisteeseen liittyvissa asioissa ja eri toimijoiden valilla. Han toimii myods kaupungin keskitetyn
asiointipalvelun henkiléston tyonjohdollisena esimiehena. Muiden kaupungin toimijoiden esimiehet ovat toimi-
aloilta. Kelan asiakaspalvelun toiminnasta ja sen kehittdmisestd vastaa Kelan asiakaspalvelupaallikkd. Toimipis-
teen kehittdmisesta vastaa ohjausryhma, jossa on edustettuna kaupungin ja Kelan edustajat. Ohjausryhman teh-
tavdna on valvoa ja ohjata toimintaa asetettujen tavoitteiden saavuttamiseksi sekd edistda kehittamistyota. Ke-
hittdmistyon etenemista ohjataan ja toteutetaan konsernihallinnosta.

Keskitetty asiointipalvelu palvelee arkipdivisin aamusta alkuiltaan. Matkailun ja Folin palveluita on saatavissa
my0s viikonloppuisin. Toimialojen asiakaspalvelut palvelevat padsaantoisesti toimialojen laatimien aikataulujen
mukaisesti.

Keskitetyssa asiakaspalvelussa tulee tydskentelemaan ns. digineuvojia, jotka neuvojat ja ohjaavat asiakkaita kaik-
kien toimijoiden digitaalisessa asioinnissa. Digineuvojat voivat olla esim. opiskelijoita, jolloin tehddan yhteistyota
Turun alueen oppilaitosten ja korkeakoulujen kanssa, tai vapaaehtoistyontekijoita.

Yhteiseen toimintaan kuuluvat myos aulassa tydskentelevat vartijat. He ohjaavat asiakkaita [6ytama&an tilassa oi-
keiden palveluiden ja toimintojen luokse. Vartija tai vartijoita on paikalla aina kun tila on avoinna asiakkaille. Var-
tijat erottuvat muista asiakaspalvelijoista pukeutumisella.

Uuden toimintamallin hyotyja asiakkaalle on mm.

- kaupungin palveluja pystytdan tarjoamaan asiakkaalle nykyistd asiakasldhtéisemmin ja niiden saavutet-
tavuus ja saatavuus parantuvat

- uudet palvelukanavat mahdollistavat asiakkaan monipuolisen tukemisen my6s hanen asioidessaan digi-
taalisesti

- keskitetyn asiakaspalvelun kautta pystyy tavoittamaan laajan palveluvalikoiman, myds Kelan palvelut —
asiakas saa asiansa hoidettua tai vastauksen kysymykseensa seka tarvittaessa ohjauksen eteenpadin asi-
antuntijalle

- Toimintamallia pystytdan laajentamaan myos muihin asiakaspalvelupisteisiin kun toimintamallia tukevat
ratkaisut ovat kdytossa

- Oikein annettu palveluohjaus lisda asukkaiden ja asiakkaiden hyvinvointia

Uuden toimintamallin hyddyt kaupungille

- asiakkaiden ohjaus ja tuki séhkoisten palvelukanavien kdytossd monikanavaisesti edistaa siirtymista kus-
tannustehokkaaseen digitaaliseen asiointiin.

- asiakaskohtaamisten keskitetty hoitaminen tuo tehokkuutta palvelutapahtumaan

- resurssien keskitetty hallinta mahdollistaa joustavamman tyévuorosuunnittelun, reagoinnin kuormitus-
vaihteluihin, asiakaspalvelun osaamisen kehittymisen

- véltetdan toimialojen asiantuntijoiden kuormittamista asioilla, jotka voidaan hoitaa myds itsepalveluna
tai yleisneuvonnassa (0- ja 1 -tasolla)

- positiivinen kaupunkikuva (brandi)

- toimijoiden valinen yhteistyd mahdollistaa laajasti ennaltaehkaisevan tyén

- asiakaskunta on monilta osin yhteinen eri toimijoille

- onnistunut palveluohjaus ohjaa asiakkaan oikeaan palveluun oikea-aikaisesti

- pitkalla aikavalilla henkiléresurssien vahentdminen
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Haasteina voidaan ndhda mahdolliset muutokset kaupungin palveluissa ja asiakasmaarissa erityisesti, kun uu-
sia palvelukanavia otetaan kayttoon. Tulevaisuudessa sote-uudistus voinee tuoda muutoksia palveluihin, toi-
saalta neuvonnan ja ohjauksen merkitys korostuu, kun palvelukentta uudistuu.

4 TULEVIEN TILOJEN VAATIMUKSET

Keskitetyn asiakaspalvelun tulee sijaita keskeiselld paikalla Turun keskustassa, jossa on luontaista asiakasvirtaa ja
hyvat kulkuyhteydet. Ihanteellinen sijainti on mahdollisimman lahella Kauppatoria, joka on talla hetkellad joukko-
liilkenteen solmukohta. Aluerajaus on esitetty kuvassa 3 punaisella.

Kuva 3, keskitetyn asiakaspalvelupisteen sijainnin aluerajaus
Toiminnot on tarkoituksenmukaista sijoittaa kahteen eri tasoon siten, ettd ensimmaisessa tasossa olisi padasiassa
keskitetty asiointipalvelu, matkailun asiakaspalvelu seka Kelan palveluneuvontaa ns. nopean palvelun asiat. Toi-
seen tasoon sijoittuisivat kaupungin ja Kelan muut palvelut, jotka voivat vaatia esim. ajanvarausta. Tasojen ei
tarvitse sijaita samassa kerroksessa, mutta asiakkailla tulee olla esteeton kulkumahdollisuus eri tiloihin. Asiakkaan
ja palveluiden nakdkulmasta olisi ihanteellista, ettd ainakin osa tiloista (ensimmainen taso) sijaitsisi katutasossa
tavoitettavuuden ja ndakyvyyden vuoksi. Jaljempanad on kerrottu tasokohtaisista tilojen vaatimuksista tarkemmin.
Ohjeellinen pohja asiakastiloista on esitetty liitteena 2.

Keskitetyn asiakaspalvelun tilan tulee olla asiakaspalveluun soveltuva ja esteetén huomioiden myds nako- ja kuu-
lorajoitteiset asiakkaat. Tilan kaluste- ja sisustusratkaisuilla luodaan nykyaikainen, yhtendinen ja viihtyisd ympa-
ristd. Edelld mainituista huolimatta on hyvd huomioida palveluiden omat brédndit ja visuaaliset ilmeet, joiden
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avulla pystytaan opastamaan asiakkaita oikean palvelun piiriin. Huomioitava on myds tilojen muuntojoustavuus
muuttuvia ja kehittyvia palveluja ajatellen.

Tilojen suunnittelussa hyddynnetadn soveltuvin osin Kelan Sisdilmemanuaalia.

Turvallisuuden kannalta kiinnitetdan erityisesti huomiota vaihtoehtoisiin poistumisteihin, toimintojen asetteluun
tilassa, kattavaan kameravalvontaan seka siihen, etta asiakkailla ei ole padsya taustatyoétiloihin. Aula- ja odotusti-
laan sijoitetaan peittodanikaiuttimet seka turvakameroita. Turvakamera tulee sijoittaa myos ulko-oven ulkopuo-
lelle, mikali se vain on mahdollista. Jokainen asiakaspalvelupiste varustetaan paallekarkausjarjestelmalla.

4.1 Ensimmainen taso

Aulatilat

Asiakkailla on yhteinen aula- ja odotustila, jossa sijaitsee mm. infopiste, joka toimii samalla vartijoiden tyopis-
teena. Infopisteestad ohjataan tarvittaessa asiakkaita oikeiden palveluiden luo. Aulatilaan sijoitetaan esitteille ja
lomakkeille telineet seka infondyttotaulu. Aula- ja odotustilassa tulee olla riittdva maara erikorkuisia poytia eri
kayttotarkoituksia (mm. lomakkeiden taytto) varten. Asiakaspaatteitd tulee varata riittavasti ja kalusteiden tulee
olla sellaiset, ettd asiakas voi halutessaan istua tai seisoa. Lisdksi osan paatteista tulee sijaita rauhallisessa pai-
kassa, joka mahdollistaa syvallisemman tietokoneopastuksen. Lihelle tietokoneita varataan tulostin seka kopio-
kone. Tarkoitus on, ettd keskitetyssa asiakaspalvelussa toimii kaupungin ja Kelan toiminnoille yhteinen vuoronu-
merojarjestelma ja -laite. Aulatilaan sijoitetaan ns. puhelinkoppi asiakaskayttoon.

Asiakkaiden ohjaukseen tulee kiinnittda erityistd huomioita, koska samassa tilassa on tarjolla useita eri palveluita
ja toimintoja. Ohjaus on huomioitava opasteissa ja muissa ratkaisuissa. Opasteiden osalta on tarkeda tunnistaa
asiakkaan kannalta tarkeimmat tiedot. Aula- ja odotustilasta tulee olla erotettavissa erikseen suljettava tila, joka
mahdollistaa matkailun ja Félin palveluiden pidemman aukioloajan.

Aulatilassa on kaikille toimijoille yhteinen postilaatikko, johon voi jattdda mm. hakemukset. Ulko-ovessa tulee olla
postilaatikko yleista postia varten seka Kelan toiminnalle. Laatikko sijoitetaan toimipisteen ulkopuolelle siten, etta
tyhjennys tapahtuu sisdpuolelta.

Asiakastilat

Riippuen asian luonteesta otetaan asiakkaita vastaan avotiskilla tai sermillisell3 tiskilla, jotka sijoittuvat pdasaan-
toisesti ensimmaiseen tasoon. Sinne varataan myds kaksi erillista danieristettya asiakaskohtaamistilaa, joissa voi-
daan kadyda tarvittaessa syvallisempaa keskustelua.

Kaupungin osalta keskitetyn asiointipalvelun kdyntiasiointia hoidetaan pdaasiassa avotiskeilld. Henkilostokassa,
varhaiskasvatuksen ja kelan palveluohjausta tarjotaan sermillisissa tiskeissa. Henkildstokassan toiminnassa tarvi-
taan useampia kassakaappeja ja tilaa kateisen kasittelyyn tarvittaville varusteille (esim. kolikkolaskuri).

Ensimmaisen tason yhteyteen varataan taustatyétilaksi mm. 2 nimedamatonta tyopistetta, kopiotila ja riittavasti
varastotilaa.

4.2 Toinen taso

Aulatilat

Toisen tason odotustilassa on paapiirteissadan samanlaiset vaatimukset kuin ensimmaisen tason odotustilassakin
mm. poytien, istuinryhmien ja tietokoneiden osalta. Toiseen tasoon ei sijoiteta erillista infotiskid. Odotustilan yh-
teyteen varataan paikka lasten leikkipaikalle. Lisdksi odotustilan yhteyteen varataan lattiaan kiinnitettavilla ser-
meilla tila, jossa yritykset ja yhdistykset voivat esitella tuotteitaan ja palveluitaan esim. idkkdammille tarkoitettuja
kuntoilulaitteita.
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Asiakastilat

Toiseen tasoon sijoitetaan pdaasiassa erillisia danieristettyjd asiakaskohtaamistiloja tai tydhuoneita. Asiakaskoh-
taamistilojen tulee olla omia huonetiloja, johon asiakas tulee odotustilan kautta omasta ovesta ja tyontekija
omasta ovesta taustatyotilasta. Asiakaskohtaamistila varustetaan riittavan levealld sahkopoydalla, jotta se takaa
tyontekijan turvallisuuden ja mahdollistaa tarvittessa myéhemmin lisattavaksi turvalasin. Asiakaskohtaamistilat
mitoitetaan siten, ettd ne voidaan tarvittaessa myéhemmin muuttaa tyéhuonekayttoon.

Kaupungin omat asiakaskohtaamistilat ovat kaupungin eri toimijoiden yhteiskaytossa. Kelan osalta asiakaskoh-
taamistilat ovat ns. korvamerkittyja.

Keskitetyssa asiakaspalvelussa on tarvetta kahdelle isommalle neuvottelutilalle, joissa voidaan kdyda asiakasneu-
votteluja, mikali asiakkaita on useampi kerrallaan. Neuvottelutilat toimivat tarvittaessa myos henkiléstén neuvot-
telutilana. Kaikki neuvottelutilat sijoitetaan toiseen tasoon.

Taustatyétilat

Kaupungin ja Kelan yhteinen taustatyo6tila on monitoimityoétilaa, joka on padasiassa avotyétilaa. Taustatila erote-
taan seinalla/seinilld asiakastiloista siten, ettei asiakkailla ole padsya taustatyotiloihin. Puhelintyoskentelya varten
tulee varata oma tila, jossa on huomioitu mm. akustiikka. Kopioinnille, skannaukselle ja postitukselle tulee varata
riittdvan iso tila. Tiloissa tulee olla rauhallista tyoskentelya varten ns. vetaytymistiloja. Lahisailytykselle ja muulle
sailytykselle tulee varata riittavasti tilaa.

Kaikilla toimijoilla on yhteinen taukotila/tyokahvila ja we-tilat. Puku- ja pesutilat voidaan osoittaa muualta kiin-
teistosta. Jokaiselle tyontekijalle varataan lukittava lokerikko henkilokohtaisia tavaroita varten.

4.3 Alustava tilaohjelma

Huonetilaohjelmassa on esitetty Keskitetyn asiakaspalvelun alustava huonealamé&irs, joka on noin 1300 m?2.
Tama3 nelidmaari ei pida sisilldsn liikkenne- ja teknisii tiloja. Arvioitu huoneistoala on n. 1 600 m?.

Taulukossa 2 on esitetty ensimmaisen tason alustava huonetilaohjelma.
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. neliot
Kayttotarkoitus maara (kpl) neli/a yhteensa Varustelu Huom.
(m2) (m2)
kaupungin yleiset asiointipalvel ut
5 6 30 avotiski
sermillinen,
palvelutiski kassakaappi,
6 6 36 paloturvakaappi, henkil 6stokassa, foli
pankkisalaisuuteen
liittyvat asiat
kaupungin matkailu
palvelutiski 5 | 6 30 |sis. Kesatyontekijat
kaupungin varhaiskasvatuksen palveluohjaus
palvelutiski 1 | 6 | 6 |sermi|linen |
lisdpaikat
asiakaskohtaamistila 10 10 kiinted
asiakaskohtaamistila 8 8 kiinted
Kela
palvelutiski 3 6 18 |sermi||inen palveluohjaus/-opastus
yhteiset tilat
info/vartiointi 1 8 8
jonotusjarjestelma
esitehyllyja
infotauluja; folille omia
asiakaspaatteet 12 kpl,
tulostus, skannaus,
kopiointi
aula/odotustila 1 290 290 vesipiste/juoma-
automaatti
50 istuinta
eri korkuisia poytia mm.
lomakkeiden tayttoon
postilaatikko
palvelutiski 1 6 6 avotiski yhteiskdyttdinen
- invamitoitettu,
yleisowe ! > > lastenhoitohuone
yleiséwc 3 3
asiakkaiden puhelinpiste 1 1 sermillinen
taustatilat
taustatytila 2 6 12 naita ei tarvita, mikali
tilaratkaisu mahdollistaa
wc:t 2 3 6 toisen tason taustatilan
kayton
lahisailytys 5 5
varasto 25 25
kopiointi 7 7
1. TASO YHTEENSA 506

Taulukko 2, alustava tilaohjelma

Taulukossa 3 on esitetty toisen tason alustava huonetilaohjelma ja taulukossa 4 on esitetty taustatyotilen alus-

tava huonetilaohjelma.
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. neliot
T . R nelié/a .
Kayttotarkoitus maara (kpl) yhteensa Varustelu Huom.
(m2)
(m2)
kaupungin infotori
iakaskoht i
as.!a askohtaaminen/ 5 9 18 Kiintes
ty6huone
kaupungin hyvinvointitoimiala
palvelutiski 2 6 12 sermillinen
iakaskoht i o . - .
as.!a askohtaaminen/ 3 9 27 kiintea mahdollistaa pyoratuolin
tyohuone
kaupungin tyéllisyyspalvelu
asiakaskohtaaminen 1 9 | 9 kiintea yhteiskdyttdinen
kela
asiakaskohtaamistila 4 7 28 kiintea asiantuntijapalvelu
asiakaskohtaamistila 2 9 18
yhteiset tilat
esitehyllyja
infotauluja
. fn osa sijoitetaan siten, etta
asiakaspaatteet 10 kpl, Y I, ! .
. mahdollistaa rauhallisen
aula/odotustila tulostus .
tietokoneopastuksen
50 istuinta
poytid lomakkeiden
1 300 300 tayttoon
lasten leikkipaikka osana odotustilaa
esim. sermillinen tila, jossa
palveluntuottajat/ yritykset
yritys-/yhdistystila voivat esitella tuotteitaan
tai toimintaansa, osana
odotustilaa
asiakaskohtaamistila 3 7 21 kiintead yhteiskayttdinen
asiakaskohtaamistila 2 9 18 kiintea yhteiskayttdinen
iakaskohtaamistila/n
asiakaskohtaamistila/neuvot 1 15 15 Kiintes
telu
palvelutiski 1 6 6 sermillinen kaikkien kaytettdvissa
neuvottelutila 1 20 20
yleiséwc 1 5 5 invamitoitettu
2. TASO YHTEENSA 497

Taulukko 3, toisen tason alustava huonetilaohjelma
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— . Nykyinen nelié/a neliot .
Kayttotarkoitus o yhteensa Varustelu Huom.
maara (kpl) (m2) (m2)
henkil6kunnan yhteiset tilat

taustatyotila 21 6 126 osass.a huomioitava sis. Koko paikan esimiehen

puhelinpalvelu
skannauspiste 1 7 7 Iaskutila)a, tietokone, Kelan

skanneri
esimiehen tydhuone 1 10 10 Kelan esimies
puhelinkoppi/vetdytymistila 5 30
kopiointi 1
ldhisdilytys 1 kassakaappi
muu sailytystila 1 15 15
taukotila/tyokahvila 60 1 60 sailytys- ja

postilokerikot, infotaulu
wc:t 2 3 6 maarykset tayttava
inva-wc
puku- ja pesutilat maaradykset tayttava osoitettava kiinteistosta
TAUSTATYOTILAT YHTEENSA 273

muut tilat
sijoitettava seka 1. ettd 2.

siivoustilat 15 tasoon
KOKO TILA YHTEENSA 1291

Taulukko 4, taustatyotilojen alustava huonetilaohjelma

5 TARPEEN RATKAISUVAIHTOEHTOJA JA TALOUDELLISET VAIKUTUKSET

Koska kaupungin ja Kelan yhteisen keskitetyn asiakaspalvelun tulee sijaita keskusta-alueella, ei kaupungilla ole
osoittaa toiminnalle soveltuvia omia tiloja. Ainut vaihtoehto on vuokrata tilat kaupungin ulkopuoliselta taholta.
Keskusta-alueen tilakartoitusta ei ole etukdteen voitu tehda, silld vapaana olevien tilojen tilanne elda jatkuvasti.

Keskitetyn asiakaspalvelun tilojen osalta tehdddn markkinakartoitus aiemmin esitetyn aluerajauksen sisdpuolelta.
Varsinainen kilpailutus tehdaan markkinakartoituksesta esiin tulleiden potentiaalisten vuokranantajien valilla. Ko.
kilpailutuksen myota myos varsinainen vuokra tarkentuu. Karkea arvio keskusta-alueen hintatasosta toimistoti-
loista on noin 15-20 €/m?/kk ja liiketiloista 20~40 €/m?/kk. Vuokraan vaikuttaa my®és tilassa vaadittavat muutos-
tyot sekd vuokrasuhteen pituus. Vuokratarjous tullaan pyytdamaan sekd 7 ettd 10 vuodeksi. Vuokra jaetaan kau-
pungin ja Kelan valilla henkilstdn suhteessa siten, etta kaupungin osuus on 70 %, Kelan 30 %.

Kaupunki vastaa tilaan tarvittavista yleisista it-jarjestelmien suunnittelemisesta ja yhteisen verkkotoiminnan re-
surssien riittdvyydesta yhteistydssa Kelan kanssa. Jokainen toimija vastaa osaltaan tarvitsemansa erityisen it-ver-
kon asentamisesta ja kustannuksista. Lisdksi jokainen toimija vastaa osaltaan omien erikoisratkaisujen kustannuk-
sista.

Tassa vaiheessa on vaikea arvioida kaluste- varuste- ja laitehankinnoista, mukaan lukien eri jarjestelmista aiheu-
tuvat kustannukset, silla nama riippuvat pitkalti valittavasta tilasta. Edelld mainitut kustannukset pystytdan arvi-
oimaan siind vaiheessa, kun varsinainen tila on valittu. Ko. kustannukset tullaan jakamaan samassa suhteessa kuin
vuokrakin.

Keskitetyn asiakaspalvelupisteen henkildsto siirtyy kaupungin muista palveluista, joten kaupungin henkilosto-
maara sailyy samana.
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Vapautuvat tilat

Keskityn asiakaspalvelun myo6ta kaupunki pystyy luopumaan Poijusta ja Folin palvelutoimistosta. Molemmat ovat
ulkoa vuokrattuja ja naista aiheutuva vuokra on 181 260,48 €/vuosi. Taulukossa 5 on esitetty Keskitetyn asiakas-
palvelupisteen hankkeen myota kaupungille aiheutuva vuokravaikutus.

vuokra
kohd Nelist m2 €/kk min.  [€/vuosi min.|€/kk maks. [€/vuosi maks.
ohae GOEMS aiv.0%)  [(Alvo%)  |(Alv.0%)  |(Alv.0%)

Koko keskitetty
asiakaspalvelun 1600 32 000 384 000 64 000 768 000
tila n/a
kaupungin osuus 1120 22400 | 268800 44 800 537 600
tilasta 70 %

Poiju, 190 4621 4

Humalistonkatu 7 35455
vapautuvattilat [Féli, Aurakatu 5 120 10 484 125 806

vapautuvattilat

yhteens 310 15105 181 260

nettovuokravaikutus 810 7295 87 540 29 695 356 340

kaupungille yhteensa

Taulukko 5, Keskitetyn asiakaspalvelun myo6ta kaupungille aiheutuva vuokravaikutus

Kaupunkiymparistotoimialan tavoitteena on ottaa Turku-piste kdyttdon vapautuvien tilojen osalta. Matkailuneu-
vonnalta vapautuva osa on mahdollista vuokrata muuhun kdytté6n. Monitorissa vapautuu tilaa uusille palveluille,
kun Infotorin toiminta siirtyy ainakin osittain Keskustan asiakaspalvelupisteeseen.

6 YHTEENVETO

Keskitetyn asiakaspalvelun hankkeen Iahtokohtana on tuoda yhteen Turun kaupungin asiakaspalvelua ja Kelan
Turun toimipisteen asiakaspalvelu. Esille on noussut asiakas- ja toimintaldahtdinen tarve yhteisesta asiakaspalve-
lupisteestd kaupungin ydinkeskustassa. Kaupungin asiakaspalvelu on talla hetkellad hajallaan ja palvelut ovat paa-
saantoisesti toimialakohtaisia.

Keskitetty asiakaspalvelu tulee koostumaan yli kaupungin toimialarajojen rakentuvista asiointipalveluista, joissa
palveluneuvojat palvelevat asiakkaita monikanavaisesti yli toimialarajojen.

Ensimmadisessa vaiheessa kaupungin keskitettyyn asiointipalveluun siirtyvat
- ohjaus ja neuvonta kaikkiin kaupungin palveluihin
- nuorisopalvelujen asiakaspalvelu (tilavaraukset)
- kaupunkiymparistotoimialan asiakaspalvelun pysakaointiin liittyvat palvelut
- Folin eli joukkoliikenteen palvelutoimiston palvelut
- kassa- ja henkilostokassapalvelut (konsernihallinto)
- kaupungin henkilostélle suunnatut palvelut (esim. tyky-rannekkeet)

Uusia palvelukokonaisuuksia keskitetyssa asiointipalvelussa ovat
- neuvonta digitaaliseen asiointiin
- koko kaupungin palautteiden vastaanotto puhelimitse
- avustusneuvonta kaupungin eri avustuksiin liittyen



20 (20)

Keskitetysta asiakspalvelusta voi lisdksi ostaa ja ladata liikkuntarannekkeita seka ostaa Turun filharmonisen orkes-
terin ja Turun kaupunginteatterin lippuja.

Asiointipalvelujen lisdksi tarjolla on toimialojen ja palvelukeskusten seuraavia asiakaspalveluja
- Varhaiskasvatuksen palveluohjaus
- Infotori- maahanmuuttajien omakielinen neuvonta
- Tyollisyyspalvelukeskuksen asiakasohjaus
- Matkailuneuvonta
- Hyvinvointitoimialan kokonaisuus (ikdihmisten ja lapsiperheiden palveluohjaus, sosiaaliohjaus, potilas- ja
sosiaaliasiamiehet, hyvinvoinnin ja terveyden edistdminen ja yleinen sote-ohjaus)

Kelan asiakaspalveluun kuuluu palveluopastus, asiantuntijapalvelu ja ajanvarauspalvelu seka yha kasvava yhteis-
tyd muiden organisaatioiden kanssa.

Keskitetyn asiakaspalvelun asiakasmaarat ovat paivittdin noin 1 200-2 000. Henkilokunnan maara on arviolta noin
60.

Keskitetyn asiakaspalvelun tulee sijaita keskeiselld paikalla Turun keskustassa, jossa on luontaista asiakasvirtaa ja
hyvat kulkuyhteydet. Ihanteellinen sijainti on mahdollisimman |4helld Kauppatoria. Tilatarve on noin 1 600 m2.
Tassa yhteydessa pystytddn luopumaan Folin palvelutoimiston ja Poijun tiloista, jotka ovat vuokratiloja. Karkea
kokotilan vuokra-arvio on 380 000-770 000 €/vuosi. Kaikki tilaan liittyvat kulut jaetaan kaupungin ja Kelan vélilla
kdytossa olevien henkildston suhteessa siten, ettd kaupungin osuus on 70 % ja Kelan 30 %. Tall6in kaupungin
osuudeksi jaa 270 000-540 000 €/vuosi. Koska kaupunki luopuu samassa yhteydessa Folin palvelutoimiston ti-
lasta ja Poijusta, on kaupungille jadva nettovaikutus 87 000—-356 000 €. Tdssa ei ole huomioitu tilaan kohdistuvaa
muutostyota. Tilaan tulevat kaluste- varuste- ja laitehankintoja ei ole voitu arvioida tdssa vaiheessa, koska nama
riippuvat pitkalti valittavasta tilasta.
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