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Vastaus valtuustoaloitteeseen yhden palvelupisteen kautta toteutettavasta

palveluohjauksesta

Paatoshistoria

Kaupunginhallitus 17.5.2021 192 §

Kuopion Keskustan valtuustoryhma ja muut allekirjoittaneet valtuutetut
(kaikkiaan yhteensa 22) ovat 22.3.2021 allekirjoittaneet aloitteen koskien
yhden kattavat aukioloajat omaavan palvelupisteen kehittamistd, jonka
avulla turvataan palveluiden saatavuus ja saavutettavuus.

Markkinoinnin ja viestinnan seka kaupunkiympariston palvelualueen lausunto

Kuopion kaupunginvaltuustossa 22.3.2021 jatetyssa valtuustoaloitteessa
esitetaan kaupungille perustettavaksi yhden palvelupisteen kautta toteu-
tettavan palveluohjauksen jarjestamista. Kuopion kaupunki avasi 1.4.2017
yhden palvelupisteen periaatteella toimivan Kuopio Info palvelupisteen
kauppakeskus Apajaan. Kuopio infon kautta tarjottiin kuntalaisille helposti
saavutettavassa pisteessa kaupungin ydinkeskustassa palveluneuvontaa
kaikkia kaupungin palveluita koskien. Palvelupisteessa tarjottiin myos
muuttajaneuvontaa seka matkailuneuvontaa.

Vuoden 2021 alussa Infon palveluneuvonta kytkettiin osaksi valtuustotalon
asiakaspalvelua. Kayntiasioinnin rinnalla kaupunki tarjoaa keskitettya
asiakaspalvelua puhelupalvelukeskuksen puhelinasioinnin valityksella. Pu-
helupalvelukeskuksen asiakaspalveluun on kytketty myés Kuopio Chat ka-
navan palvelu. Chat kanavaa on tarkoitus jatkossa kehittéa chatbot -
palveluksi, jolloin palvelu voisi toimia 24/7 periaatteella automaattisesti.
Synergiaedun saavuttamiseksi puhelinasioinnin, kdyntiasioinnin seka sah-
kdisen asioinnin asiakaspalvelut on Kuopion kaupungilla vuonna 2020 kes-
kitetty kaupunkiympadriston palvelualueen alaisuuteen, jossa niitd voidaan
kehittda huomioon ottaen myds liitoskuntien palveluohjauksen tarpeet.

Tulevaisuudessa kaupunginosapalvelut muuttuvat monipalvelupisteiksi ja
yhdistyvat mahdollisuuksien mukaan esim. kirjastoihin. Nilsidssa tama
toimintamalli on jo kdytdssa ja palvelupiste on toiminut hyvin kirjaston yh-
teydessd. Talla hetkella kaupungin kdyntiasiointipisteet ovat seuraavat:
Valtuustotalo, Nilsian monipalvelupiste kirjastolla sekd Maaninkatalo.

Kesasta 2021 ldhtien matkailun sesonkiaikoina asukkaita ja matkailijoita
opastavat liikkuvat matkailuneuvojat. Heidan pysyvat tukikohdat ovat Val-
tuustotalolla ja KANTTI kohtaamossa. Matkailuneuvojat liikkuvat sataman
(vierasvenepalvelut) ja torin valimaastossa sekda mahdollisissa tapahtumis-
sa. He neuvovat matkailijoita ja kuntalaisia myds puhelimitse ja verkon
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kautta. Kavijamaarat Kuopio Infossa olivat jo ennen koronapandemiaa
matkailijoiden kesaaikaa lukuun ottamatta erittain vahaisia. Uudella palve-
lulla on tarkoitus kesaaikana palvella paremmin asiakkaita liikkumalla siel-
|1a, missa asiakkaat ovat.

Kayntiasiointi on vahentynyt kaikissa asiakaspalvelupisteissa. Tahan on
vaikuttanut mm. etatyon liséantyminen, silla asiantuntijoiden etatyoén
myota asiakkaat ovat ottaneet kayttéon sahkoiset kanavat ja palvelut,
esim. lupa- ja varauspalvelu (rakennusluvat, venepaikat- ja viljelypalstat).
Lisaksi joukkoliikenteen matkakorttien lataaminen ja ostaminen verkko-
kaupassa on lisaantynyt.

Asiakasmaariltaan merkittavin kuntalaisten palveluohjauksen kanava on
kuopio.fi verkkosivusto, joka on kaytettavissa myos mobiilisti alypuhelin-
laitteella. Viimeisin 7 paivan kavijaanalytiikka osoittaa, etta sivustolla on
Idhes 100.000 vierailua viikkotasolla ja yli 50.000 yksittaista kavijaa. Si-
vuston kautta tarjotaan kuntalaisille keskeiset tiedot kaupungin palveluis-
ta. Nama kaupungin palvelutiedot valittyvat myds valtakunnalliseen suo-
mi.fi palveluportaaliin, jonka kautta 10ytyy kaikkien kuntien keskeiset pal-
velutiedot. Asiakkaiden valmius ja tahtotila kayttaa sahkoisia palveluita on
jatkuvasti kasvanut ja kasvaa edelleen. Kuopion kaupungissa on kaynnissa
lukuisia digitalisointiin kytkeytyvia hankkeita. Helmikuussa 2021 kaynnis-
tettiin OmaKunta-hanke, jossa kootaan kaupungin sdhkoiset palvelut yh-
delle alustalle ja kehitetaan kaupungin sahkoisia asiointipalveluita osana
kuopio.fi verkkosivustoa. Hankkeessa ovat mukana kaikki kaupungin pal-
velualueet.

Puheluiden maarat vaihtelevat asiakaspalvelussa paljon paivittdin ja se-
songin mukaan. Puhelut liittyvat hyvin usein tiedon etsimiseen verkkosi-
vulta. Téaman vuoksi kaupungin verkkosivujen tekninen ja sisallollinen toi-
mivuus on asiakkaiden kannalta keskeistd. Kuopion kaupunki kaynnistaa
tdna vuonna verkkosivuston uudistamisen konseptoinnin, tavoitteenaan
uudistaa kaupungin verkkosivusto teknisesti ja sisalldllisesti ajanmu-
kaiseksi seuraavan kahden vuoden aikana. Verkkoasiointimaarien vuoksi
on tarkeda kehittaa kaupungin verkkosivustoa suurimpana tietoalustana,
luoda kytkds sahkodisten palveluiden alustaan ja kehittdad monikanavaista
asiakaspalvelua. Naihin tietolahteisiin tukeutuu myos fyysisen asiakaspal-
velun neuvonta ja opastus. Hajautetusti neuvontaa tulisi voida antaa kai-
kista kaupungin asiakaspalvelupisteistd nojautumalla verkkosivujen tieto-
pohjaan. Verkkoasioinnin kehittyminen mahdollistaa ajasta ja paikasta
riippumattomat palvelut. Tata tukevat OmaKunta-hanke sekd muut kau-
pungin digitalisaatiohankkeet. Vaikutusten arviointi
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Kaupunginhallitus esittaa kaupunginvaltuustolle, etta se merkitsee saadun
selvityksen tiedoksi vastauksena valtuustoaloitteeseen.

Kaupunginhallitus hyvaksyi yksimielisesti kaupunginjohtajan tekeman paa-
tosehdotuksen.

15 3030/2021 Valtuustoaloite

Kaupunginhallitus

Kaupunginvaltuusto merkitsee saadun selvityksen tiedoksi vastauksena
valtuustoaloitteeseen.

Kaupunginvaltuusto hyvdksyi yksimielisesti kaupunginhallituksen tekeman
paatésehdotuksen.
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