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Ty6ryhman tehtdvana oli selvittda keskitettya palvelupisteratkaisua ja saariston palvelupiste-
ja kirjastotoimintoja sekd muita ndihin liittyvia asioita.

Palvelupisteissa ja puhelinkeskuksissa tyéskentelevid on kuultu ja heitd on informoitu tyéryh-
mén tydstd. Henkilostolle on pidetty yhteinen infotilaisuus ja vdliaikatietoa on lisdksi vilitetty
sdhkopostilla ja suoralla esimiehen informaatiolla. Kaikilta on pyydetty kuvaukset nykytilasta
ja kohdennettuna kyselyna on pyydetty kehitys- ja jatkoideoita palvelupisteiden ja puhelinkes-
kusten toiminnasta.

Tyéryhma on 18.4. kdynyt tutustumassa Kaarinan kaupungin ja Liedon kunnan ratkaisuihin
palvelupisteen toiminnan jarjestdmiseen.

Yhteistyotoimikuntaan on informoitu 26.4. Saaristolautakunnan esittelijan kanssa on keskus-
teltu siitd, ettd raportti on tulossa lautakunnalle lausunnon antamista varten. Lisdksi asia esi-
tetddn kdsiteltdvaksi kulttuuri- ja vapaa-aikalautakunnassa.

Raportin sisdlto:
1. toimintojen nykytilan kuvaus ja toiminnan haasteiden kuvaus yksikéittdin
2. uuden kirjaston palveluiden tavoitetilan kuvaus, huomioiden haasteet

3. ehdotukset toimintojen jdrjestimisestd yksikoittdin
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Toimintojen nykytila ja haasteet:

Kantakaupungin palvelupiste:

¢ kaupungintalolla, avoinna klo 9 - 16, maanantaisin ja tiistaisin tunnin pidempaan.
Kesédaikana avoinna klo 9 - 16.

¢ kaksi kokoaikaista palveluneuvojaa ja sijaisina hallintopalveluiden seka sivistyspal-
veluiden toimistosihteereita

e Foli-bussikorttien myynti- ja latauspiste (20 %). Julkisuudessa olleen tiedon mu-
kaan korttien latausmahdollisuus on tulossa myds kaikille R-kioskeille.

¢ Kelan kanssa sopimus palveluiden jirjestimisestd (15 %) = yleisneuvonta, lomak-
keet, esitteet, hakemusten vastaanotto, ajanvarauksen avustaminen. Kelan palvelu-
neuvoja paikalla 1 krt/viikko. Kelan korvaus 1.6. lukien on 500 e/Kk, korotusta 25
% aikaisempaan. Korotus perustuu asiakasmaarien kasvuun

¢ yleisneuvontaa tiskilli, puhelimitse, sdhkopostilla (15 %),

e kassatoiminnot (20 %), kaupungin laskujen maksujen vastaanotto (ndiden osuus n.
550 laskua/vuosi), avainten luovutukset, aterialippujen myynti ym.

e Safea- kulunvalvonnan avainten koodaus ja luovutus henkilokunnalle, kuntosalien
kayttajille, sivistystoimen ilta- ja vapaa-ajan kayttajille (15 %)

e sekalaista toimintoja (15 %)

e ulkoisia asiakkaita keskimdarin 50/pv

e 1.6.alkaen nimi muuttuu asiointipisteeksi, jossa yhteistydviranomaisena on talld
hetkelld Kela. Asiointipisteen visuaalinen yhdenmukaisuus riittdd, palvelun sisalto
pysyy ennallaan

Haasteet:
e palvelut eivit nyt ole tyéssdkayvien tavoitettavissa
e sijaistuksien hoitaminen nykytilassa haasteellista

ariston palvelupisteet:

e Merimasku ja Rymittyla avoinna kirjaston aukioloaikojen mukaan: ke ja pe 9-15 ja
muuten 13-19, Velkua 9 -15,ke 9-17

e kaikissa pisteissd oma palveluneuvoja (yht. 3 htv). Velkuan palveluneuvoja on télla
hetkelld mairiaikaisessa tyosuhteessa joulukuun loppuun

e palvelupisteasiakkaita huomattavan vahin, valtaosa asioinnista liittyy kirjastopal-
veluihin ja Velkualla lisdksi asiamiespostiin

¢ yleisneuvontaa, avainten, liukuesteiden ym. luovutusta, tapahtumien ilmoittautu-
misten vastaanottoa, ruokalippujen, painotuotteiden ym. myyntia (ei varsinaisesti
kaupungin laskujen vastaanottoa).

e Saaristotiedotteiden kokoaminen (kerran kuukaudessa)

e padosa tehtavistd liittyy (Rymattyl4, Merimasku) kirjaston avustaviin tehtaviin ja
kirjastonhoitajan sijaistamiseen, Velkualla mm. flexim-seurantaa, laskutusta, asia-
miespostin hoitoa

e palvelupistetydtd vahan, Rymattyldn arvion mukaan n. 10 %
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Haasteet:
e Kkeskindiset sijaistukset ja kirjastonhoitajien sijaistamiset
e paljon yksin tyoskentelyd
e esimies hallintopalveluissa, padosa tehtdvistd kohdistuu kirjastotoimeen
e tehtdvit ja tyot tulevat kahdelta eri hallintoalalta

Puhelinvaihteet:

e vaihdenumeroihin tulevien puhelujen maara (-17) noin 46 600 kpl, joista ns. ter-
veyskeskuksen vaihteen osuus oli 18 %
kaksi puhelinvaihteenhoitajaa arvio vaihdetydstda molemmilla 50 %

e kaupungintalon vaihteen muut tehtavat:
o 15 % postituksen hoitaminen, sisdinen ja ulkoinen
o 30 % monistamoon liittyvat tehtdvat
o 59 laskutus, ostolaskujen asiatarkastus, sekalaiset toimistoty6t

e terveyskeskuksen vaihteen muut tehtavat:
o 40 % asiakaspalvelu, asiakkaiden opastus, hautauslupien luovutus, omaisten opas-

tus, henkilékunnan asiakaspalvelu
o 10 % postitus, tiedottaminen tk Nuuttiin, lddkekuljetusten ja muiden tavarakulje-

tusten vastaanoftto, ldhetysten tarkastus
Haasteet:

e sijaistaminen ja paivittdiset tauot
e puhelinkeskustyd ei onnistu muun asiakaspalvelun aikana

Kaupungintalon monistamo:

e vain satunnaisia tehtdvig, tarve huomattavasti vahentynyt sdhkoisten palveluiden
lisddnnyttya
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Uuden kirjaston palveluiden tavoitetila

e padkirjaston kehittdmistyéryhman suunnitelmissa on varauduttu yhteen asiakasin-
fopisteeseen, jossa voi tydskennella yksi henkilé kerrallaan

e kirjaston tilasuunnitelmat eivat mahdollista varautumista eriytyneisiin palveluihin,
tila on avointa ja muunneltavaa tilaa ilman kiinteita ratkaisuja

e tiloissa tulee tyoskentelemadin myds nuorisopalveluiden henkild /henkilditd

e sivistyspalveluiden ndkemys on, ettd kaupunkilaisia palvellaan kirjastoissa ohjaus-
ja neuvontapalveluilla moniammatillisen henkilékunnan toimesta, jonka henkilos-
tovastuun kantaa sivistyspalvelut

e uusialakerta on nuoriso- ja tapahtumapainotteinen

e palvelupiste ei voi siirtya kirjastoon nykyisessa muodossa, vaan edellyttda toimin-
tojen muuttumista sahkoiseksi

Haasteet:
e rajatuttilat
e eritavoitetilojen ja toiveiden yhteensovittaminen
& henkilokohtainen palvelu muissa kuin kirjasto- ja nuorisoasioissa ei sovellu suun-
niteltuun kirjastoratkaisuun
e kirjastossa pyritddn eroon kokonaan kdteismaksuista
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Ehdotukset toimintojen jarjestdmisesta

Taustaa:

Yhteispalvelulaki muuttui 1.6.2017. Lain henki on mahdollistava ja innostava. Se antaa
uusia luovia mahdollisuuksia entistd parempaan ja monipuolisempaan kuntalaisten

palveluun.

Lakiuudistuksen ytimena on sdahkéisen palvelun kehittdminen. Palvelut toteutetaan
edelleen sopimusperusteisesti ja monipuoliset sihkéiset kanavat tuovat uutta tehoa
toimintaan. Uudella lailla tavoitellaan julkisen sektorin asiakaspalvelun laajempaa ko-

koamista.

Tavoitteena on sujuva palvelu sahkéisissa kanavissa ja kustannustehokas palvelun

tuottaminen. Tdma voi toteutua sdhkodisend asiointina itsendisesti tai palveluneuvojan
avustuksella, etdpalveluasiointina itsendisesti tai palveluneuvojan avustuksella, asian-
tuntijatapaamisella palveluntuottajan esimerkiksi Kelan kanssa tai asioimisena palve-
luneuvojan luona (késin tdytettyjen lomakkeiden skannaus tai sihkdéinen asiointi pal-

veluntuottajalle)

Uusi yhteispalvelulaki mahdollistaa palvelupisteitten kehittimisen ja palveluvalikoi-
man monipuolistamisen. Yhteistydssa palveluntuottajien kanssa voidaan suunnitella
palveluvalikoiman laajentamista tai kokonaan uusien palveluntuottajien saamista mu-
kaan palvelupistetoimintaan (poliisi, verotoimisto, maistraatti, kela). Kiyttéénottoon
tarvitaan vain nettiyhteys ja tietokone. Aluehallintoviraston hallinto- ja kehittdmispal-

velut tukevat kdyttoonottoprojekteissa

Asiointipisteilld on tulevaisuudessa tédrkea rooli julkisten palvelujen digitalisaation
edistdjdna ja sanansaattajana. Palveluneuvojat voivat jatkossa aktiivisesti opastaa asi-
akkaita mm. Suomi.fi -verkkopalvelujen kdytossa. Suomi.fi ~hankkeita ovat mm.
Suomi.fi -valtuudet, Suomi.fi-verkkopalvelu, Suomi.fi-tunnistus, Suomi.fi-viestit seka
Suomi.fi -palveluvdyld. Uudistus on lakisdateinen ja koskettaa kaikkia kansalaisia ja

julkisyhteis6ja
Asiointipiste, kantakaupunki (1.6.2018 alkaen):
Vaihtoehto A:

Asiakkaita ohjataan ensisijaisesti sdahkdisten palveluiden kayttoon asiakaspaitteilla
(varaukset, maksaminen Suomi.fi palveluihin perehdyttiminen). Sdhkéisten asiakas-
paitteiden kdyton opastukseen hyddynnetaan siviilipalveluhenkil6its, tyollistettyjé ja
uudelleen sijoitettavia. Asiointipisteestd karsitaan pois sekalainen tarvikemyynti, jol-
loin saadaan tilaa toiselle asiakaspaitteelle.

Nykyinen puhelinoperaattori mahdollistaa Chat-palvelut. Téllaisia ratkaisuja on kiy-
tossd esim. Oulun kaupungissa. Selvitetddn ndiden chat-palveluiden kiyttéonottoa, jo-
hon yhdistetddn kysymystorin toiminnot. Tapahtumien varaukset ja maksaminen oh-
jataan mahdollisimman paljon sdhkdisiin palveluihin.
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Varsinainen asiakaspalvelu hoidetaan yhden paikalla olevan palveluneuvojan toimesta.
Toinen palveluneuvoja keskittyy chat-palveluiden antamiseen, tilitysten ym. taustateh-
tdvien hoitamiseen.

Kirjaston tiloihin tulevaa sahkéista kosketusndyttotaulua hyddynnetadn myos nahta-
villd olevien asiakirjojen tutustumiseen (kaavat ym.) Sahkéiselta infotaululta 16ytyvat
myds tiedot keneltd ja mistd numerosta saa lisatietoa.

Kaupungintalon virastovahtimestarin toimi vakinaistetaan ja tyénkuvaan sisdllytetdan
mm. avainten luovutukset, mahdolliset koodaukset ja mahdollisesti my6s muita tehta-
vig, kuten allekirjoitettavista ja tarkastettavista poytakirjoista huolehtiminen.

Kuntalaisten kannalta asiointipisteen sijoittaminen kirjaston yhteyteen olisi toiminalli-
sesti paras ratkaisu. Kirjaston laajennusosa ei kuitenkaan tilaratkaisultaan mahdollista
asiointipisteen siirtymisti. Liséksi toimintojen tulisi perustua nykyista enemman sdh-
koiseen asiointiin.

Kirjastossa asiakasinfopisteessa palvellaan kirjaston asiakkaita ja opastetaan tarvitta-
essa muihin kaupungin toimipisteisiin. Kirjastossa on télldkin hetkella asiakaspditteita
omatoimiseen tyoskentelyyn ja sihkoisten palveluiden omatoimiseen kayttoon.

Vaihtoehto B:
Asiointipiste uuteen keskustaan

Keskustan uuden kerrostaloalueen liiketiloista varataan tila asiointipistettd varten ja
tahin asiointipisteeseen keskitetdn kaikki asiakaspalvelu kaupungintalolta. Tall6in
asiakaspalvelijat/palveluneuvojat sijaistaisivat toinen toisiaan.

Tilaan voitaisiin varata myos asiakkaille virtuaalinen etdyhteysmahdollisuus muihin
julkisiin organisaatioihin (poliisi, maistraatti, kela, te -toimisto jne.). (Skype yhteys)
Tilaan varattaisiin myds useampi asiakaspadte, jonka kdytossd palveluneuvojat autta-
vat. P4dpaino olisi digitaalisen asiointitavan ja uusien kanavien ml. (Suomi.fi) neuvon-

nassa.

Saaristoalueiden kirjasto- ja palvelupistetoiminnot:

Vaihtoehto A:
Merimaskun ja Rymattylan kirjastonhoitajat vastaavat ndiden toimipisteiden kirjasto-

ja palvelupisteasioista niiden nykyisessé laajuudessa. Tdm4 edellyttad, ettd saadaan
rekrytointilupa yhdelle kirjastoammatilliselle henkildlle, joka vastaa Merimaskun ja
Rymittylan toimipisteiden sijaistuksista ja joka ottaa vastatakseen ns. digitalkkarin
tehtdvat.

Saariston palvelupisteiden nykyinen henkiloresurssi on kolme vakanssia, joista yhtd on
hoidettu mairaaikaisena. Jatkossa vakanssit vahenisivat kahteen. Naistd toinen va-
kanssi sijoitetaan Velkuan palvelu-/asiointipisteeseen ja toinen kaupunginkansliaan
asiointipisteen yhteyteen. Viimeksi mainitun tehtdvana on myés sijaistaa seka Velkuan
ettd kaupungintalon palvelu-/asiointipisteitd ja tarvittaessa puhelinvaihdetta. Vapau-
tuva vakanssi voidaan siirtii kirjastotoimeen esimerkiksi edelld kerrotun kirjastoam-
matillisen henkilén palkkaukseen.
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Vaihtoehto B :
Saariston palvelupiste pyoérille

Saariston palveluneuvonta toteutetaan liikkuvana palveluautoratkaisuna. Palveluneu-
voja palvelee Rymittylan ja Merimaskun kaupallisten palveluiden l4heisyydessa 2-3
pv/ viikko palveluautoratkaisuna sekd, sijaistaa tarvittaessa Velkuan palvelupisteessa.

Palveluautoversio voi olla my®és tilauspohjainen, jolloin palveluneuvoja kiy saaristo-
alueen asiakkaan kotona tilauspohjaisesti kannettavan tietokoneen kanssa.

Puhelinvaihde:

Toiminnot jatkuvat nykymuotoisina Sote- ja maakuntauudistuksen toteutumiseen asti.
Sen jalkeen kaupungilla on kédytdssa vain yksi keskusnumero, jolloin mm. kasvavien
sijaistus ja tauotusongelmien johdosta palvelut hankitaan ulkoiselta operaattorilta.

Tehostetaan tiedottamista eri yksikéiden suorista puhelinnumeroista, chat-palvelunu-
meroista jne.

Nykyisen vakanssinhoitajan tehtaviin lisatadn postituksen lisdksi, asiointipisteen ja
chat-palveluiden toimintaan osallistumista.

ungintalon monistameo:

/‘

Monistamotoimintoja jatketaan nykyisen koneen leasing-sopimuksen ajan. Jatkossa
alakertaan riittaa vahemman tehokas verkossa oleva kopiokone/tulostin. Isommat
tulostuspalvelut, kuten tilinpaatos- ja talousarviokirjat hankintaan ulkoiselta toimijalta
(kilpailutus). Téma edellyttdd, ettd monistettava materiaali valmistuu ajoissa.

endn, A AL

Pirjo Kankaristo Riitta Luotio
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arja Taomi Ilkka Valve
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