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Taustaa

Vihdin kunnanviraston asiakaspalvelupiste hoiti aiemmin puhelunvalitysta
kaikkiaan kuuteen eri organisaatioon. Oman kunnan puheluiden lisksi
puheluita valitettiin Nummi-Pusulan kuntaan ja Liikelaitoskuntayhtyma
Puhtiin 31.12.2012 saakka, Karkkilan kaupunkiin 31.12.2019 saakka,
koulutuskuntayhtyma Luksiaan 31.12.2020 saakka seka
Perusturvakuntayhtyma Karviaiseen 31.3.2021 saakka.

Puhelunvalityspalvelun asiakkaiden seka puhelumaarien vahenemisen
myo6ta kunnanviraston asiakaspalvelupisteen henkiléstén maara on
vahentyivat 3,5 henkil6sta kahteen, joista toinen tehtavista on talla
hetkelld taytetty maadraaikaisesti 31.10.2022 saakka. Vuoden 2022 alussa
infra- ja tukipalveluiden tilavaraussuunnittelijan tehtavat siirtyivat myos
kunnanviraston asiakaspalvelupisteen hoidettavaksi, joten
asiakaspalvelupisteen tehtavia hoitaa talla hetkella kdaytannossa yksi
henkilo.

Kunnanviraston asiakaspalvelupisteen tehtaviin kuuluu puhelunvalityksen
lisdksi kunnanviraston vastaanottotiski Respan fyysinen asiakaspalvelu
mm. Vihdin kunnan, Perusturvakuntayhtyma Karviaisen,
maaseutuasiamiehen, poliisin lupapisteen, velkaneuvojan ja haastemiehen
asiakkaiden ohjaus, opastaminen ja avustaminen. Lisaksi
asiakaspalvelupisteen tehtaviin kuuluu merkittdva maara valttamattomia
tukipalveluja, kuten mm. kunnan puhelinliittymien tilaus ja yllapito,
kunnan ja Perusturvakuntayhtyma Karviaisen matkapuhelinlaitteiden
tilaus, kunnan ja osin myos Karviaisen saapuvan ja ldhtevan posti- ja
pakettilahetysten kasittely, kunnan palautejarjestelman hoito, Vihdin
kunnanviraston kokoustilojen tilavaraukset, kunnanviraston
kulkutunnisteiden, avainten ja kunnanviraston ja erdiden muiden
kiinteistdjen ovien sahkolukituksen hallinnointi seka muita sisdisia
palvelutehtavia.

Kunnanhallitus paatti lokakuussa 2021 kdynnistdaa kunnanviraston tilojen
muutostyot siten, ettd Perusturvakuntayhtyma Karviaisen
Sosiaalipalveluiden toimipisteet olisi mahdollista yhdistaa ja keskittaa
kunnanviraston kahteen ensimmaiseen kerrokseen. Vuodenvaihteen
jalkeen toiminnasta vastaa Lansi-Uudenmaan hyvinvointialue.

Tilamuutosten myo6ta kunnanvirastolle siirtynee siellad jo tyoskentelevien
Perusturvakuntayhtyma Karviaisen tyontekijoiden lisaksi n. 60
sosiaalipalveluiden tyontekijaa, jotka tekevat paasaantdisesti asiakastyota.
Siten kunnanviraston asiakasmaarat tulevat lisdaantymaan merkittavasti
nykyisesta, eika yhden henkilén ole mahdollista samanaikaisesti huolehtia



puhelunvalityksesta, saapuvien asiakkaiden ohjauksesta sekda muista
valttamattomista palvelutehtavista.

Ratkaisuvaihtoehdoksi on pohdittu puhelinvaihteen ulkoistamista, joka
vapauttaisi asiakaspalvelupisteen henkilon tyoaikaa asiakkaiden
ohjaamiseen sekd muihin tehtavaan edelleen sisaltyviin
tukipalvelutehtaviin. Tassa yhteydessa tehtavan hoidossa olisi paremmin
huomioitavissa myos kunnanviraston asiakas- ja henkilostoturvallisuus.
Konsernipalvelut on kdynnistanyt neuvottelut Perusturvakuntayhtyma
Karviaisen kanssa asiakaspalvelupisteen tehtavasta aiheutuvien
kustannusten jakamisesta kunnan ja Karviaisen, jatkossa hyvinvointialueen
kesken.

Puhelinvaihteen ulkoistaminen

Vihdin kunta on mukana Hanselin puitejarjestelyssa
"Teloperaattoripalvelut 2020-2024”. Hanselin kilpailutuksen pohjalta
solmittiin Vihdin kunnan ja Telia Finland Oy:n kesken
teleoperaattoripalveluita koskeva asiakaskohtainen sopimus. Tama
sopimus on voimassa 8.4.2021 - 29.6.2026.

Asiakaskohtaisen sopimuksen mukaisesti on Vihdin kunta ottanut
29.3.2022 kayttoon Telia Finland Oy:n puhe- ja mobiilidataliittymat seka
puhelinvaihdepalvelut siten, ettd puhelunvalityksen hoitaa Vihdin kunnan
henkil6sto.

Vihdin kunnan kanssa samaan aikaan otti Telia Finland Oy:n palvelut
kayttéonsa Perusturvakuntayhtyma Karviainen. Karviainen otti kdaytt66nsa
myos ulkoistetun puhelinvaihteen eli kuntayhtyman puhelinvaihteen
palveluista on 1.4.2022 lukien vastannut Telia Finland Oy.

Vihdin kunnan puhelinvaihteeseen tulee puheluita noin 600-700 kpl/kk.
Eniten puheluita vuonna 2022 on tullut elokuussa, jolloin alkoi koulujen ja
paivakotien uusi lukuvuosi/toimintakausi. Vastattuja puheluita on
kuukaudessa n. 500 (osa puheluista tulee vaihteen aukioloajan
ulkopuolella), eli keskimaarin n. 22 puhelua paivassa. Puhelujen maaraan
ovat vaikuttaneet mm. monikanavaisen asioinnin mahdollisuuksien
(erityisesti sahkoposti, mutta myds mm. palautejarjestelma, chatti-palvelu,
ym.) lisddntyminen. Puhelinpalvelu on jatkossakin tarkea osa kunnan
asiakaspalvelua.

Puhelinpalvelun ulkoistamisen kustannukset eivat ole merkittavat.
Palvelun hankinnan kustannukset on mahdollista kattaa lahes kokonaan
puhelunvalityksen sijaisjarjestelyihin tdlla hetkella varatuilla maararahoilla.
Hanselin ratkaisuehdotus ulkoistetusta puhelinvaihteesta on
oheismateriaalina.

Ulkoistetulla puhelinvaihteella voi olla joitain asiakaspalveluun ja
asiakaskokemukseen liittyvia vaikutuksia. Kunnan hoitaman ja ulkoistetun
puhelinvaihteen vertailua on tehty alla mainitusti:



puhelinvaihteen hoitoon kunnan hoitama ulkoistettu
liittyva seikka puhelinvaihde puhelinvaihde

- puhelinvdlityksen ammattitaito  pienempi, valitys suurempi,

yksi tehtava valitys
muiden joukossa henkilostdn
paatehtdva
- puhelinvélittdjien kielitaito suppeampi laajempi
- kunnan/alueen/organisaation suurempi pienempi
paikallistuntemus
- vaihteen kyky tavoittaa sahkaoisten sahkoisten
asiakkaiden haluamia jarjestelmien ja jarjestelmien
asiakaspalvelijoita muiden varassa
viestintdkanavien
varassa
- varahenkildjarjestely heikompi parempi
- asiakkaiden jonotusaika pidempi lyhyempi
vaihteeseen ruuhka-aikoina
- puhelinvaihteen toiminnan heikompi vahvempi
tekninen jatkuvuus
- vaihde ja fyysinen toteutuu ei toteudu
asiakaspalvelu samassa
paikassa
- ulkoinen ja sisdinen toteutuu ei toteudu
asiakaspalvelu samassa
paikassa
- puhelinvaihteen hoidon suuremmat pienemmat
kustannukset
- palveluaikojen laajuus ja pienempi suurempi

joustavuus palveluaikojen
muuttamisessa

Puhelinvaihteen ulkoistamisesta on konsernipalvelut kerdannyt kokemuksia
kolmesta organisaatioista, joista yksi on Perusturvakuntayhtyma
Karviainen. Alla on tiivistelma kokemuksista.

- asiakkaiden nakoékulmasta ulkoistamisen vaikutukset ovat olleet
pienia jos niitd on ollut lainkaan, vaikutukset yleensa ajoittuneet
vaihteen siirtyessa kunnalta ulkoiselle palveluntuottajalle;



- ulkoistuksen yhteydessa katosi vaihteesta paikallistuntemus jos
tietoa ei l6ydy helposti sahkdisessa muodossa (“mika on se vihrea
talo torin vieressa”);

- vaihteen tietojen yllapito ja mobiililiittymien tilaus sailyy
ulkoistamisen jalkeen edelleen kunnalla/paakayttajalls;

- ulkoistetussa mallissa vaihteenhoitajien kdyttamien tietojen
ajantasalla pitdminen on tarkeampaa kuin kunnan itse hoitamassa
vaihteessa (henkilostomuutokset, palveluajat ym.) => vaatii
enemman huolellisuutta kunnan esihenkiloilta;

- ulkoistaminen mahdollistaa kunnan henkil6ston tyopanoksen
ohjaamisen ydintehtaviin;

- ulkoistamisen paaasiallinen syy on kaikissa tapauksissa ollut halu
kustannusten alentamiseen ja/tai henkiloresurssien vahentamiseen;

- kunnan hoitamassa vaihteessa yhden tai useamman vaihteenhoitajan
akillinen poissaolo on joskus hankalasti paikattavissa;

- puheluiden maara on vahentynyt vuosien saatossa muiden
sahkadisten asiointikanavien ja asiakaspalvelijoiden omien
puhelinnumeroiden/soittosarjojen (esimerkiksi ajanvarausnumerot)
kayton lisdantyessa.
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Esittelija Kunnanjohtaja Erkki Eerola

Ehdotus Kunnanhallitus paattaa, ettd Vihdin kunnan puhelinvaihde ulkoistetaan
vuonna 2022. Ulkoistamisen jalkeen puhelinvaihteen palvelut hankitaan
Hansel Oy:n puitesopimuksen mukaisesti Telia Finland Oy:lta.

Perusteina ratkaisulle ovat kustannusten alentaminen seka kunnanviraston
aulapalvelujen ja sisaisten tukipalvelujen uudelleenjarjestely Lansi-
Uudenmaan hyvinvointialueen aloittaessa toimintansa vuoden 2023
alussa.

P&atos Kunnanhallitus hyvaksyi kunnanjohtajan ehdotuksen yksimielisesti.
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