VALTUUSTOALOITE 28.8.2017

Palautetaan kaupungin puhelinvaihdetoiminnot takaisin Joensuuhun

Puhelinpalvelu on usein ensimmainen kosketus ja siten kayntikortti kuntalaisen; asiakkaan ja kaupunkiorganisaati-
on valilla. Sen toimivuuden ja asiantuntemuksen perusteella tehdaan ensimmaiset paatelmat organisaation toimi-
vuudesta, palvelutasosta ja —halukkuudesta. Puhelinpalvelun tuoma ensivaikutelma korostuu entisestaan aikana,
Jolloin edes verkosta ei enaa loydy kaupungin henkiloston suoria yhteystietoja. Usein ainoaksi vaihtoehdoksi jaa

soittaminen kaupungin vaihdenumeroon ja ryhtya selvittelemaan asiaansa puhelinvaihteen tyontekijoiden kanssa.

Puhelinvaihdepalvelut ostetaan nyt ulkopuoliselta yritykselta ja se ty6 tehdaan Turussa. Nain ollen myos tyonteki-
Jjoiden verot hyodyttavat ennen kaikkea Turkua ja Varsinais-Suomea. Palvelua tuottavat tyontekijat eivat tunne
Juuri Joensuun kaupungin organisaatiota ja henkilostoa, josta aiheutuu se, etta palvelun taso on vaihtelevaa. Puhe-
linpalvelua hoitavien ja kaupungin tyontekijoiden valilla ei ole luonnollista yhteytta. Yhteys toimii ainoastaan tieto-

Jjarjestelmien valityksella esim. poissaoloilmoitusten muodossa.

Kun olemme vain yksi asiakas suuressa joukossa, palvelun tuottaja ei valttamatta ole kiinnostunut juuri joensuu-
laisten puhelinasiakkaiden parhaasta mahdollisesta palvelusta. Palvelun ostamista valtakunnalliselta palveluntuot-

tajalta on perusteltu sen edullisuudella. Kaupunki ja maakunta tarvitsevat kipeasti kaikki mahdolliset lisatyopaikat.

kerrannaisvaikutuksista syntyva kokonaisvaikutus lasketaan yhteen, uskomme puhelinvaihdepalvelujen tuottami-

sen omassa kaupungissa tulevan kokonaisuutena kaikkein taloudellisimmaksi.

On hieman paradoksaalista, etta useampi valtakunnallinen yritys, osuuskunta ja laitos ovat perustaneet Joensuu-

hun omat palvelukeskukset, mutta me olemme ulkoistanut oman puhelinpalvelumme Varsinais-Suomeen.
Edella olevilla perusteilla Joensuun Sosialidemokraattinen valtuustoryhma esittaa, etta Joensuun kaupunki ryhtyy

toimiin kaupungin puhelinpalveluiden palauttamiseksi takaisin Joensuuhun.
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Joensuun sosialidemokraattinen valtuustoryhma jatti 28.8.2017 kaupungin-
valtuuston puheenjohtajalle valtuustoaloitteen kaupungin
puhelinvaihdepalvelujen palauttamisesta takaisin Joensuuhun.

Paatos:
Lahetettiin kaupunginhallituksen valmisteltavaksi.

Kaupunginhallitus on kokouksessaan 4.9.2018 lahettényt aloitteen hallinto-
palvelujen valmisteltavaksi.

Vastaus valtuustoaloitteeseen:

Joensuun kaupunki on mukana Joensuun hankintatoimen vuonna 2012 kilpai-
luttamassa seké laatimassa puhelinpalveluita koskevassa sopimuksessa. So-
pimuksen mukaisesti puhelinpalveluita toimittaa Elisa Oyj. Sopimuksessa
ovat mukana kaikki Pohjois-Karjalan kunnat, Siun sote, Pohjois-Karjalan kou-
lutuskuntayhtymad, maakuntaliitto seka Karelia ammattikorkeakoulu Oy.
Sopimus kattaa puheviestinta- ja mobiilidatapalvelut, puheluiden
valityspalvelun, Contact center —jarjestelmapalvelun seka Elisa Service
Manager —palvelun. Sopimus on voimassa toistaiseksi ja sen jatkamista
kasitellaan vuosittain. Sopimusta on paadytty jatkamaan vuodelle 2018 ja
jatkoa tarkastellaan ohjausryhméssé seuraavan kerran viimeistaan
alkukeséasta 2018. Jatkopaatosta tehtdessa todettiin, etta tulevan
maakuntauudistuksen vaikutukset puheviestintératkaisuihin eivat ole viela
selvilla ja ennen seuraavaa kilpailutusta tulevat muutokset olisi hyva olla tie-
dossa.

Valittajapalvelussa Elisan asiakasneuvojat vastaavat vaihteeseen tuleviin pu-
heluihin, yhdistavat puheluita, vastaanottavat lyhyita soittopyyntdja ja
toimittavat ne eteenpéin asiakkaan kanssa sovittavalla tavalla. Elisan
valittajat tyoskentelevat Turussa seka Tampereella, riippuen asiakkaan
kaytossa olevasta palveluajasta. Palvelu sisaltda myos
palvelutasoraportoinnin, joka kédyd&an asiakkaiden kanssa saéannollisesti lapi.
Elisa Vélittajapalvelu on ISO 9001:2008 —laatusertifioitu palvelu.

Joensuun kaupungin vaihteeseen tulee kuukaudessa noin 3000 puhelua ja véa-
littdjapalvelun hinnoittelu perustuu vélitettyjen puheluiden maaraan.
Saapuvien puheluiden kokonaisvastausprosentti on yli 95%, joka ylittaa
sopimukseen kirjatun palvelutason. Vuoden 2017 alussa sosiaali- ja
terveyspalveluiden siirtyminen Siun soteen vahensi puheluiden maaraa noin



KV 29.01.2018 § 6

puoleen. Joensuun kaupungin vélityspalveluiden palveluaika on arkisin klo 8-
16:00.

Valittajapalvelu on luonteeltaan sellaista, etté palvelua voidaan tuottaa
maantieteellisesti eri paikkakunnalla, kuin missé asiakkaan toiminta sijaitsee.
Talloin tosin menetetdan paikallis- seké henkilétuntemus, mutta ne
korvataan jarjestelmiin kirjattavilla tarkoilla lisatiedoilla, josta valittajat
nékevat, kenelle puhelu tulee yhdistaa.

Kilpailuttamislainséadantd ei mahdollista valittajapalveluiden
kilpailutuksessa paikallisuuden suosimista valintaa tehtaessa. Mikali
vélittajapalveluita paadyttaisiin kilpailuttamaan, niin valintakriteerit tulisivat
olemaan samat kuin nykyisin voimassa olevassa sopimuksessa; hinta,
palvelulaatu, tekninen toteutus sekd koulutus. Kilpailutusprosessi seka
mahdollinen toimijavaihdos ovat iso projekti, joten uuden sopimuksen
alkaminen siirtyisi todennékoisesti vuoden vaihteeseen 2019-2020.

Nykyisessa sopimuksessa vélityspalveluita ei voida irrottaa omaksi kokonai-
suudekseen ja vaan ne ovat osana isompaa sopimusta. Mahdollinen Joensuun
kaupungin vélityspalveluiden kilpailuttaminen tarkoittaisi koko
runkosopimuksen purkautumista seka uutta kilpailuttamista kaikkien
sopimuksessa mukana olevien toimijoiden osalta.

Joensuun kaupunki uudistaa verkkosivustoaan vuoden 2018 aikana ja
samassa yhteydessa kiinnitetaan huomiota myds yhteystietojen helpompaan
|6ytymiseen ja ajantasaisuuteen sekd tehdaan muitakin parannuksia, joilla
pyritdén vastaamaan paremmin asukkaiden tarpeisiin.

Valmistelija: kansliap&allikko ja tietohallintop&allikkd

Kaupunginjohtajan paatdsehdotus:
Kaupunginhallitus ehdottaa, ettd kaupunginvaltuusto paattaa

merkité edella kirjoitetun vastauksena Joensuun sosialidemokraattisen val-
tuustoryhman valtuustoaloitteeseen ja todeta aloitteen loppuun kasitellyksi.

Paatos:
Hyvéaksyttiin yksimielisesti.
Ehdotus:

Kaupunginhallitus ehdottaa, etta kaupunginvaltuusto paattaa

merkita edella kirjoitetun vastauksena Joensuun sosialidemokraattisen val-
tuustoryhman valtuustoaloitteeseen ja todeta aloitteen loppuun kéasitellyksi.

Paatos:
Hyvéaksyttiin keskustelutta yksimielisesti.



