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Kemijarven Energia ja Vesi Oy:n vastaus
valtuustoaloitteeseen 9.5.2025

Taustaa

Kemijarven Energia ja Vesi Oy (yhtid) on vuonna 2024 kilpailuttanut
taloushallinto- ja asiakaspalvelun ja taman kilpailutuksen lopputuloksena
palveluntarjoajaksi tuli paikallinen Tilipalvelu Varanka Oy. Palvelun laajuus ja
esimerkiksi asiakaspalvelun aukioloajat ja tavoitettavuus on mitoitettu
mahdollisimman jarkevalle tasolle siten, etta toisaalta voidaan varmistaa
asiakaspalvelun laatu ja toisaalta palvelun kustannustehokkuus.

Valtaosa asiakaspalvelusta hoidetaan etana: noin puolet naista
yhteydenotoista hoidetaan puhelimitse, toinen puolikas joko sahkdpostitse tai
verkkolomakkeilla. Palvelupisteessa asiointi on harvinaista, silla
asiakaskaynteja on 1-2 viikossa. Palvelupiste on avoinna ma-ke klo 8.30-11.00
ja asiakaspalvelun tavoittaa puhelimitse ma-pe klo 8.30-11.00.

Vastine

Asiakkaita palvellaan eri tavoin, eri kanavin: palvelu asiakaspalvelupisteessg,
puhelimitse, sahkopostitse tai eri verkkolomakkein. Kyseessa oleva asia
maarittaa usein myos jarkevimman kanavan ja palvelupisteessa asiointi ei aina
valttamatta ole paras. Jo nyt asiakas voi hoitaa useita asioita Yhtion
verkkosivuilta [oytyvilla lomakkeilla. Lomakkeilla varmistetaan se, etta asiakas
pystyy toimittamaan kerralla asiakaspalvelussa tarvittavat olennaiset tiedot ja
asiakas pystyy tekemaan taman oman aikataulun mukaan. Kun tarvittavat
tiedot on toimitettu, asiakaspalvelu pystyy toimimaan mahdollisimman
nopeasti ja tehokkaasti.
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Sahkdisten asiakaspalvelukanavien kehittaminen on ollut ja on yksi Yhtion
tavoitteista. Asiakaspalvelun resurssointi on yleisella tasolla aina myos
kustannuskysymys, silla asiakaspalvelun kustannukset katetaan tuotteiden,
tassa tapauksessa lammaon ja veden myynnin tuotolla. Yhtion mahdollisimman
tehokas toiminta kokonaisuudessaan varmistaa mahdollisimman alhaiset
lammon ja veden hinnat eli myds asiakaspalvelu on pystyttava tuottamaan
mahdollisimman kustannustehokkaasti ja tarkoituksenmukaisesti. Talla tavoin
yhtio kantaa vastuunsa tuottaa asiakkailleen palvelun ja tuotteet
mahdollisimman tarkoituksenmukaisesti.

Asiakaspalvelun kontaktimaarien ja asiakkaiden valitsemien asiointikanavien
perusteella voidaan tehda johtopaatos siita, etta asiakkaat haluavat asioida
nimenomaan puhelimitse ja sahkoisesti. On oletettavaa, etta jos sahkoiset
palvelut olisivat viela nykyista kehittyneemmat, olisi sahkdisten kanavien
osuus asiakaspalvelun kontaktimaarasta vielakin suurempi. Yhtion
nakemyksen mukaan nimenomaan sahkoisia asiointikanavia tulee kehittaa
sen sijaan, etta lisaresurssia, ja nain ollen lisdkustannusta, kohdistetaan
asiakaspalvelun aukioloaikojen pidentamiseen. Yhtion nakemyksen mukaan
nykyiset asiakaspalvelun aukioloajat tayttavat sille asetetun laatuvaatimuksen
myos asiakkaille, jotka eivat halua tai pysty sahkoisia asiakaspalvelun kanavia
kayttamaan.

Timo Jokinen
toimitusjohtaja
Kemijarven Energia ja Vesi Oy
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