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Käsikirjapalveluneuvonnan
tarjoamiseenja kehittämiseen
monituottajaympäristössä



Johdanto
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Lähtökohtia
Vantaankaupunginuusiyhteinen
asiointipalvelumallilinjaa, että
kaupunginmonikanavainen
yleisneuvontatarjoaakaupunginja
muidenjulkistenpalvelutuottajien
tarjoamienpalvelujenlisäksineuvontaa
myösyhdistystenja yritysten
palveluihinja toimintaan.

Tämänkäsikirjantavoitteenaon tukea
monituottajaympäristössätapahtuvan
neuvonnantoimintamallinja
periaatteidenselkeyttämistä, 
yhdenmukaistamistaja edelleen
kehittämistä.

Käsikirjasssaon hahmoteltutavoitetilan
mukaistatoimintamallia
monituottajaympäristössä, erityisesti
seuraaviateemojapainottaen:

Å Vantaa-infon rooli ja tavoitteet
neuvontapalvelujentarjoajana

Å Palveluneuvonnansisällötja
periaatteet
monituottajaympäristössä

Å Tietolähteetja tiedonhaku
neuvontatilanteissa

Käsikirjassaon hahmoteltumyös
palveluneuvonnankeskeisiä
asiakasprofiilejasekäesimerkkejä
konkreettisistapalveluneuvonnan
tarpeista, neuvontatilanteistaja 
palvelupoluista. 

Loppuunon listattu myöslaajempia
tunnistettuja kehitysalueitaja
jatkoaskeliatavoitetilan
saavuttamiseksi.

|  J O H D A N T O
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Tavoitetilaςselkeäja luontevatapa 
toimia monituottajaympäristössä
Å Asiakassaaneuvonnastatarvitsemansatiedon luotettavasti, sujuvasti

ja niin, ettei hänellesynnykokemustaάluukuttamisestaέ

Å Palveluneuvojatkokevattyönsäselkeäksija ammattiylpeyttätyöstään

Å Yrityksetja yhdistyksetovat tietoisiaselkeästäja tasapuolisesta
toimintamallista

|  J O H D A N T O
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Palvelutuottajakentänmoninaistuminenhaastaa
pohtimaansekäneuvonnanperiaatteita, sisältöjä
että käytettäviä tietolähteitä
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Kaupunginpalvelut

Muiden julkisten
toimijoiden
palveluja

Sopimus- , 
ostopalvelu-, ja
palveluseteli-

tuottajien palveluja Ilmoituksenvaraisten
tai kaupungin

valvomien
palvelutuottajien

palveluja

Laajakenttä muiden
yksityisenja 3-sektorin 

palvelutuottajien palveluja

| J O H D A N T O

Neuvonnanpalvelukentän
laajentuminen
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Monituottajaympäristössä
toimiminen haastaa
pohtimaanmyöstotuttuja
palveluneuvonnanmalleja
ja palveluneuvojanroolia

Å Mitä palveluneuvontamonituottajaympäristössä
oikeastaantarkoittaa? Entäάasiantunteva
neuvontaέΚ

Å Mihin asiakastarpeeseenneuvonnallapyritään
vastaamaan?

Å Kenelleneuvontaon tarkoitettu? Entäerityisesti
kohdennettu?

Å Miten toimintaympäristönmuutosvaikuttaa
neuvonnansisältööntai periaatteisiin?

Å Entämiten se vaikuttaa neuvojanrooliin, 
osaamisvaatimuksiin, mahdollisesti
toimenkuvaan?

Å Mitä neuvotaan, miltä palvelualoiltaja mitä
neuvontapitääsisällään? Mitä ei?

Å Mihin neuvontapohjaaja mistätieto haetaan?

Å Mikäon neuvonnanja asioinnintuen suhde
monituottajaympäristössä?
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Asiakastarpeitaja lähtökohtia

άHyväkyllä, että Vantaa- infossa

neuvotaaneri palveluista, se on kunnan
tehtävä, ja jotkut tosiaantarvitsevat
sellaistalisäneuvontaa, ei kaikki löydävain 
netistä. Ja mitä laajemmin sen parempi, ei 
saakaan keskittyä vain kunnan palveluihin, 
kun tärkeintä on se ihmisen auttaminen.

Vuodenvaihteessa2017-2018 toteutetun laadullisen
selvityksenperusteellapalveluneuvonnantarjoamista
ja kehittämistämonituottajaympäristössäpidettiin
asiakkaannäkökulmastahyvänäasiana. Neuvonta
nähtiin tärkeänäerityisestiheille, joidenon vaikea
itsenäisestilöytäätarvitsemaansapalvelutietoa, 
tietojen keskittyessäverkkopalveluihin. 

Tärkeimpänänähtiin, että asiakassaaselkeääja
monipuolistaneuvontaa, vaihtoehtoja, tietoa ja tukea
omaantarpeeseensaja tilanteeseensa, riippumatta
siitäkukapalveluavarsinaisestituottaa.

TietoisuusVantaa-infon neuvontapalveluistaoli
kuitenkinvieläheikkoaja sitätulee vahvistaa, jotta
neuvontatavoittaasentarvitsijat. On myöstärkeä
varmistaatarjottavienneuvontapalvelujenja
palvelulupauksenselkeysasiakkaidensuuntaan, jotta
asiakasymmärtäämitä neuvontasisältääja miten se 
toimii.   

| J O H D A N T O
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Yritystarpeitaja lähtökohtia

άErityisentärkeääon, että yksityiset

vaihtoehdoton ja tuodaantasapuolisesti
esille. Että neuvojatovat tietoisia ja
ymmärtävät mitä palveluitamyös
yksityiselläpuolellaon tarjolla, ja millaisia
mahdollisuuksiamyösyksityisiinpalveluihin
liittyy, esim. väärienkäsitystenja
hintapelkojenlieventämiseksi.

Samanselvityksenperusteellapalvelujatarjoavat
yrityksetpainottavatja toivovaterityisestitasapuolista
esiintuontia. Lisäksikaivattiinselkeyttäsiihenkuinka
yrityksetvoivatsaadapalvelunsaesilleja mitä he 
voivat itsesenedistämiseksitehdä. 

Yrityksiäkiinnostiluonnollisestilisänäkyvyys, esim. 
mahdollisensähköisenpalvelunäkymänkautta,  ja
osaamyösuudetmahdollisuudetpalvelujen
esiintuontiin(esim. joko vierailuillapaikanpäällä
palvelupisteillätai palveluidenesittelyvideoiden
avulla). Toivottiinmyöslisääyhteistyötäja
vuorovaikutustakaupunginedustajienja
palveluneuvojienkanssa, tutustumisenja
tiedonvaihdonedistämiseksi. 

Yrityksiäpohditutti myösmitä neuvontapitää
sisällään, onkose vain eri vaihtoehtojenesiintuontia
vaimahdollisestitulevaisuudessamyösyksityisten
palvelujenkäyttöönja asiointiinliittyväätukea?

| J O H D A N T O



Vantaa-infon ja palveluneuvonnan
tavoitteet ja rooli
monituottajaympäristössä
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Vantaa-info on asiointia, neuvontaa
ja verkostoja

Palvelulupaukset:

Å Asiantuntevaaneuvontaa

Å Sujuvaaja mutkatontaasiointia

Å Yhdessä, minultasinulle

|   P A L V E L U N E U V O N N A N  T A V O I T T E E T  J A  R O O L I
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Yleisneuvontaaja apuaasiointiin
Neuvontapalveluja:

Å Keskitettyä, monikanavaistayleisneuvontaakaupungin, 
julkistenpalvelutuottajien, 3-sektorin sekäyksityisten
tuottajien palveluihin

Å Asiantuntijatapaamisiaja infoja

Å Tietoavapaa-aikaanja matkailuun

Asiointipalvelujaja tukeaasiointiin:

Å Asiointi- ja kassapalveluja(sisältäenmyöslomakkeiden
jakamista)

Å Verkkoasiointimahdollisuuksiaasiointikoneillaja apua
asiointiprosesseihin, netin ja järjestelmienkäyttöönsekä
tiedonhakuun

Å Valtionasiointipistepalvelut

|  P A L V E L U N E U V O N N A N  T A V O I T T E E T  J A  R O O L I



Kaupunkitarjoaaerilaisiaasiointi- ja neuvontapalveluita, jotka
luokitellaan eri tasoihin muun muassa sen mukaan minkä verran 
syvällistä asiantuntemusta neuvonnan antaminen edellyttää

Å 0-tasolla painopiste on itsepalvelussa verkkoasioinnin 
kautta, sisältäen lisäksi rutiininomaista asiakkaan 
ohjaamista esim. puhelinvaihteessa 

Å 1-tason palvelulla, johon Vantaa-infon monikanavainen 
yleisneuvonta keskittyy, tarkoitetaan asiakkaan asioinnin 
tukemista sellaisella neuvonnalla ja ohjauksella, joka ei 
edellytä syvällistä palvelukohtaista asiantuntemusta

Å 2-tasollaasiakaspalvelussa siirrytään asiantuntijapalveluun, 
jota tarjoavat eri toimialojen substanssiasiantuntijat tai 
palvelutuottajat suoraan.

Lähtökohtanamääritellyt
neuvonnan
tarkoituksenmukaisettasot
ja eri tasojenroolit
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Erikanaviaeri tarpeisiin ja
tilanteisiin
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1-tason yleisneuvontaa annetaan sekä henkilökohtaisesti 
käyntipisteillä että puhelimitse. Tulevaisuudessa mahdollisesti 
myös chat-yhteydenavulla.

Eri kanavilla on omat käyttötilanteensa- ja tarpeensa, osin myös 
omat kohderyhmänsä. Toteutetun selvityksen mukaan 
kasvotusten käyntipisteellä annettavan, henkilökohtaisemman ja 
monipuolisemman neuvonnan rooli on hyvin merkittävä myös 
tulevaisuudessa.  

Lähtökohtaisesti neuvonnan keskeiset tavoitteet, periaatteet ja 
rooli ovat samat eri kanavissa. 

Monituottajaympäristössätapahtuvan neuvonnan käytännön 
toteutuksessa kanavittain on kuitenkin eroja. Puhelimitse 
tapahtuvassa neuvonnassa asiakasta ohjataan etsimään 
palvelutietoja verkosta itsenäisemmin (samoin periaattein kuin 
palvelusihteerit tekevät käyntipisteillä yhdessä asiakkaan kanssa) 
tai jos itsenäisempi tiedonhaku on asiakkaalle vaikeaa tai 
mahdotonta, hänet ohjataan käyntikanavaan. 

|  P A L V E L U N E U V O N N A N  T A V O I T T E E T  J A  R O O L I
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Palveluneuvonnanmissio
monituottajaympäristössä

Palveluneuvonnantavoitteenaon varmistaa, että kaikkiasiakkaat
löytävätheillesopiviapalveluvaihtoehtojaomientarpeidensaja
tilanteidensamukaisesti, sujuvastija mutkattomasti.



Kohderyhmät ja keskeiset 
asiakasprofiilit
Palveluneuvontaon tarkoitettu kaikkienvantaalaistensekä
myösvierailijoidenhyödynnettäväksi. Käytännössä
palveluneuvonnankeskeisenasiakaskunnanmuodostavat
asiakkaatjoilla ei ole joko mahdollisuuksia, tai joilla on eri
syistähankaluuksialöytääitsenäisestitarvitsemaansatietoa
palveluistaja niidentuottajista, erityisestinykyisissä
verkkoympäristöissä, ja he tarvitsevatsiihentukea. 

Neuvonnantarpeet voivatpohjautuaesimerkiksisiihenettei
asiakkaalleole itsenäiseentiedonhakuuntarvittavaa
tietokonetta, verkkoyhteyttätai osaamista, tai haastava
elämäntilanneedellyttäälisätukea, tai yksinkertaisestitietoa ei
löydyitsenäisestija asiakkaantarvitsemallatasollaesim. 
kaupunginverkkosivuilta. 

Keskeisinäkohderyhminäpalveluneuvonnalleovat
korostuneeterityisesti ikääntyneetja
maahanmuuttajataustaisetasiakkaat* 

Asiakasprofiileissaja palveluneuvonnantarpeissaon 
luonnollisestierojamyöspalvelualoittain. Toisillapalvelualoilla
tietoa löydetäänhelpostija kattavastiitsenäisestija
itsepalvelukanavienavulla, toisillaaloillapalveluneuvonnan
tarveon suurempimyöslaajemmanasiakaskunnansisällä. 

* kts. liitteen asiakasprofiilimallinnokset
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Palveluneuvontaatarjotaan
monituottajaympäristössälaajastieri
aloilla, asiakkaantarpeista lähtien

Tällähetkelläneuvonnassaolevat painopistealueet:

Å Varhaiskasvatus

Å Sosiaalipalvelut(erityisestiikääntyneidenkotipalvelut)

Å Verkkotuenpalvelut

Å Matkailuja vapaa-ajanpalvelut

Å Yrittäjyysneuvonta

* Nämäalat ovat muodostaneetmyöstämänkäsikirjatyön ns. pilottialueet
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Palveluneuvontaasiakkaanpolun
eri vaiheissa

Neuvontavoi sisältääeri asioitatai tasojaasiakkaanpalveluidenlöytämiseenja 
käyttööntai asiakkuuteenliittyvän poluneri vaiheissa: 

Å Tietoa

Å Tiedonhakemistayhdessä

Å Sekämyöstukea, apuaja opastustapalveluunhakeutumisessatai asioinnineri
vaiheisiinliittyvissäkysymyksissä

Neuvonnansisällötja tasotvoivatvaihdellapalvelualueittain. Painopistealueilla
asiakkaalletarjotaanyleisestimonipuolisempaaja syvällisempääneuvontapalvelua
polunuseammissavaiheissa. Pääosinpalveluneuvontakeskittyykuitenkinpolun
alkuvaiheisiin. 

Palveluvaihtoehtojenlöytäminen

Tarkempitutustuminenja tiedonhaku
suhteessaomaantarpeeseenja
tilanteeseen

Tietotarpeetpalvelujenhyödyntämiseen: 
oikeuksiin, tukiin, palveluseteleihinym. 
liittyen

Varaukset, hakemukset, sopimuksetym.

Palvelunkäyttö, asiointijaasiakkuus

|  P A L V E L U N E U V O N N A N  T A V O I T T E E T  J A  R O O L I



άPalveluneuvonta

monituottajaympäristössäon 
asiakkaanneuvomistaeri
palveluvaihtoehtojenlöytämiseksi
sekäasiakkaantarpeenmukaisesti
tarkempienpalvelutietojen
etsimistäyhdessä.

18

|  V A N T A A- I N F O N  P A L V E L U N E U V O N N A N  R O O L I  J A  T A V O I T T E E T



Tiivistelmämonituottajaympäristössä
tapahtuvanpalveluneuvonnan
keskeisistäelementeistä

Tunnistammekeskeisettarpeet
palvelualueittainsekä
tarjoammevastauksiaasiakkaille
olennaisiinkysymyksiin.   

Millaisiapalvelujatarpeeseeni
on tarjolla?
Palvelujensisällöt? Hinnat?
Sijaintija saavutettavuus?
Saatavuus?

Tarjoammepalveluneuvontaa
kasvotustenpalvelupisteillä
sekäpuhelimitse. 
Tulevaisuudessamahdollisesti
myöschat-yhteydenavulla.

Autammeasiakastalöytämään
palvelujatarpeeseensa, sujuvastija
mutkattomasti.

Emmesuositteletai tee laadullista
vertailua

Toteutammeavointa ja tasapuolista
tiedonhakuaasiakkaantarpeen
pohjalta.

Hyödynnämmetarkoituksenmukaisia
tietolähteitä monipuolisesti, eri
palvelutuottajien ja -tietojen löytämiseksi.

Tunnistammeeri tyyppiset
palvelutuottajat ja
palveluvaihtoehdot

Kaupunginpalvelut.
Muidenjulkisten
palvelutuottajienpalvelut.
Yksityistenyritystenja 3-
sektorin tuottamat palvelut.

Tarpeenmukaanohjaamme
asiakastaeteenpäin
substanssiasiantuntijantai 
palvelutuottajan luo.



Palveluneuvonnanraamit ja
keskeisetperiaatteet
monituottajaympäristössä
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Etsimmepalvelutietoja
asiakkaantarpeeseenja
lähtökohtiin pohjautuen, 
avoimuutta ja
tasapuolisuuttakorostaen, 
käytettävissäolevien
tietolähteiden ja
mahdollisuuksienmukaan

| P A L V E L U N E U V O N N A N  R A A M I T  M O N I T U O T T A J A Y M P Ä R I S T Ö S S Ä  
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Tietolähteinä ja työkaluina tiedonhaussa hyödynnämme 
ensisijaisesti sähköisiä tietolähteitä, kaupungin verkkosivuja ja 
niiltä löytyviä palvelutuottajalistauksia (esim. 
varhaiskasvatuksen ja sosiaalipalveluiden yksityiset 
palvelutuottajat ja OmaVantaankautta löytyvä verkkotuen 
palvelunäkymä) sekä avointa nettihakua esim. Googlen avulla. 

Tarkoituksenmukaisesti hyödynnämme myös muita tietolähteitä: 

Å Suomi.fi

Å Eri alojen palvelutietoja kokoavat portaalit, kuten Elias.fi

Å Reittiopas, Google mapsja pääkaupunkiseudun 
palvelukartat

Å Menoinfo

Å Palvelutuottajien omat verkkosivut

Å YTJ



Palveluneuvontaanliittyviä
rajauksia
monituottajaympäristössä

| P A L V E L U N E U V O N N A N  R A A M I T  M O N I T U O T T A J A Y M P Ä R I S T Ö S S Ä  

Emme suosittele. Kaupungin neuvonnan on  oltava 
tasapuolista kaikille toimijoille ja ketään toimijaa ei saa 
suosia.

Emme vertaile tai tarjoa tietoa laadusta. Emme omaa 
riittävää tietoa tai tietolähteitä laadulliseen ja 
tasapuoliseen vertailuun.

Sisällöstä

Sijainnista

Saavutettavuudesta

Saatavuudesta

Hinnasta
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Mitä palveluneuvonta ei sisällä: 

Palveluneuvonta sisältää, mahdollisuuksien mukaan ja 
asiakkaan tarpeiden ja toiveiden perusteella, tiedon 
hakemista  palvelujen ja palvelutuottajien:



Keskeisetperiaatteet: 
avoimuusja tasapuolisuus

Å Asiakkaalle ja palveluntuottajille kerrotaan avoimesti mistä 
tieto tarvittaessa haetaan

Å Kaikkia palvelutuottajia kohdellaan tasapuolisesti siten, että 
eri vaihtoehdoista kerrotaan mikäli tietoa on saatavilla ja se 
on tarkoituksenmukaisesti löydettävissä

Å Asiakkaalle kerrotaan avoimesti myös sellaisista palveluista 
(ja esim. tuista), johon asiakas saattaa olla oikeutettu 

Å Neuvonta tapahtuu yhdessä asiakkaan kanssa siten, että 
asiakas ohjaa tiedonhakua kertomalla mitä haluaa

Å Asiakkaalle näytetään mahdollisimman avoimesti 
tiedonhaun prosessi ja tiedon lähteet

Å Asiakkaalle kerrotaan hakutulosten rajoitteista ja 
luotettavuudesta

| K E S K E I S E T  P E R I A A T T E E T  
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Asiakastarpeista lähtevä 
tiedonhaku

Å Asiakas ohjaa tiedonhakua ja kertoo millaista tietoa hän 
haluaa

Å Asiakasta ei jätetä yksin vaan tietoa etsitään yhdessä

Å Asiakkaalle näytetään tietokoneen näyttöruudulta mistä 
tietoa etsitään

Å Asiakkaalle kerrotaan selkeästi palveluja tuottavat tahot

Å Asiakkaalle kerrotaan eri palvelujen mahdollisesta 
maksullisuudesta

Å Asiakkaalle annettavaan tulosteeseen mukaan: lähteet,tieto 
mahdollisesta maksullisuudesta

Asiakkaalle kerrotaan tiedossa olevat hakutuloksen rajoitteet, 
esimerkiksi: 

o Hakukoneet saattavat suosia tiettyjä yrityksiä tai 
yhteisöjä, myös muita vaihtoehtoja on

o OmaVantaa:staei löydy kaikki alan yritykset vaan 
palvelutietovarannon kautta ilmoittautuneet

o Elias.fihakee vain palveluun ilmoittautuneista

24
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Asiakkaan neuvominen ja 
avustaminen eteenpäin 
palveluprosesseissa

Å Emme voi hoitaa yhteydenottoa asiakkaan puolesta, 
mutta neuvomme avustaen eteenpäin, asiakkaalle 
sopivat ja hänen painottamansa kanavat huomioiden

Å Tarvittaessa voimme myös neuvoa reitin palvelutarjoajan 
luo

Å Voimme auttaa ottamaan yhteyttä esim. chatintai 
sähköpostin avulla, asiointikoneita käyttäen 

Å Emmesoita asiakkaan puolesta puhelimella, mutta 
voimme etsiä numeron
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Tietolähteet ja tiedonhaku
monituottajaympäristössä
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Tiedonhakuja siihen
käytettävissäolevat
tietolähteet ja työkalut
muodostavat
monituottajaympäristössä
tapahtuvan
palveluneuvonnanytimenς
toisaaltamyösarjen
neuvonnankeskeisen
haasteen

| T I E D O N H A K U  
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Monituottajaympäristössätapahtuvanpalveluneuvonnantueksiei
ainakaantällä hetkelläole (tai lähitulevaisuudessamyöskäänole 
näkyvissä) ideaaleja, keskitettyjätietolähteitä tai ratkaisuja, joiden
avullaasiakkaidenmoninaisiintietotarpeisiinlöydettäisiin
vastauksiahelposti, kattavasti,  nopeasti, luotettavastija 
tasapuolisesti. 

Vantaallaon kehitetty pilottiversiosähköisestäpalvelunäkymästä
palvelutietojenyhteenkokoamiseksi. Tulevaisuudessanäkymävoi
muodostaamerkittäväntyökalunneuvonnantueksi, tällä hetkellä
sensisältämätpalvelutiedotovatkuitenkinhyvinrajallisetja 
keskittyneetverkkotuenpalveluihin. Lisäksieri palvelualueilla
(esim. varhaiskasvatus) on omiasähköisiä
kehittämissuunnitelmiaanpalvelutietojenkokoamisenja
käytettävyydentueksi. Odotuksetkeskitettyjentietolähteiden
osaltaon kuitenkinpääosinkohdistettukansallistenratkaisujen
(esim. suomi.fi-palvelun) kehittymiseen. 

Arjessajoudummetoimimaanolemassaolevienrealiteettien ja
käytettävissäolevientietolähteidenrajoissa, niitä eri tavoin
yhdistellen. Olennaistaon kehittäätiedonhaunmalleja, ratkaisuja
ja osaamistaeri tilanteisiin. 



Etsimmetietoa asiakkaan
tarpeisiinpohjautuen, 
ilman arvottamista

| T I E D O N H A K U  
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Tietoaerilaisistapalveluvaihtoehdoista
Ensisijaisestisähköisesti, kaupunginverkkosivujenja niiltä löytyvien
palvelukuvaustenja palvelutuottajalistausten, sekäpalvelutuottajientietoja
kokoavienverkkopalvelujenja avoimennettihaunavulla.

Sijaintitietoja
Työkaluina: Google maps, reittiopas, pääkaupunkiseudunpalvelukartta, 
palvelutuottajienomat verkkosivut

Saavutettavuustietoja
Työkaluina: Reittiopas, pääkaupunkiseudunpalvelukartta(julkisten
palveluidenesteettömyys), palvelutuottajienomat verkkosivut

Saatavuustietoja(esim. aukioloajat) Työkalunapääosinpalvelutuottajienomat verkkosivut

Tietoapalvelujensisällöstä Työkalunapääosinpalvelutuottajienomat verkkosivut

Hintatietoa(esim. kk/kertamaksut) Työkalunapääosinpalvelutuottajienomat verkkosivut



Tiedonhaunja siihen
liittyvän osaamisen
korostunut merkitys
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Monituottajaympäristössä toimiminen  haastaa totutun 
käsityksen  palveluneuvonnan asiantuntemuksesta ja 
neuvonnan perustasta: tarkoista palvelukuvauksista ja 
henkilökohtaisesta tiedosta siirrytään enemmän tiedonhaun 
korostamiseen. 

Muutos vaatii sekä uudenlaista ajattelua että myös uudenlaista 
osaamisen vahvistamista ja varmistamista.

Tiedonhakutaitojen koulutus ja ylläpitäminen on tärkeää ottaa 
osaksi arkea ja jatkuvaa kehittämistä. Lisäksi on tärkeää kehittää 
esimerkiksi yhteisiä tiedonhaun ohjeita.

Periaatteellisella tasolla on tärkeä tunnistaa, että tiedonhaku on 
prosessi, johon kuuluu epävarmuus ja välillä epäonnistuminen. 
Ei ole myöskään olennaista haalia valtavia määriä tietoa, vaan 
valikoida ja jalostaa, asiakkaan tarpeeseen keskittyen.



Tiedonhaun
yhdenmukaisuudenja
luotettavuuden
vahvistaminen
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Yhdenmukaisentiedonhaunkehittäminenon tärkeää
palveluneuvonnankaltaisessatyössä, jossauseampityöntekijä
tuottaa asiakaskunnalletietoa useista, yleisesti
tarjolla olevistalähteistä. 

Luotettavuudenvarmistaminenon tiedonhaunkeskeisimpiä
kysymyksiä. Osaavatiedonhakuja lähdekriittisyysovatavaimia
luotettavuudenvarmistamiseen.  Kriittisyystiedonhaussa
tuottaa haluttuja hakutuloksiaja huomioisivustonylläpitäjän
luotettavuuden.

Erityisestiavointanettihakua, esimerkiksigoogleakäytettäessä
on tärkeätunnistaatiedonhaunja tulostenvärittyneisyys
(esim. osuvimmatsivutovatuseinensimmäisinä, mutta eivät
välttämättäaina, lisäksiostetullamainonnallatoimijat voivat
parantaahakutuloksiaan) ja myöskommunikoidanämä
rajoitteet asiakkaalle. 



Tunnistettujakehitysalueita
ja jatkoaskeleita
tavoitetilan saavuttamiseksi
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Tunnistettuja kehitysalueita 
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01 Toimintamallin, periaatteiden ja linjausten jatkotyöstäminen yhdessä

02 Kanavien rooleihin ja neuvonnan käytännön organisointiin liittyvät jatkopohdinnat

03 Osaamisen edelleen vahvistaminen

04 Käytännön työvälineet

05 Tietolähteet

06 Yhteistyö ja kommunikaatio yritysten ja yhdistysten kanssa

07 Neuvontapalvelujen jatkuva kehitys, asiakastarpeita korostaen



01   Toimintamallin, periaatteiden ja
linjaustenjatkotyöstäminenyhdessä

33

Toimintamallia kehitetään edelleen eteenpäin yhdessä 
palveluneuvojien kanssa, käytännön tilanteisiin ja ja skenaarioihin 
peilaten. Tavoitteena on, että palveluneuvonnan rooli, 
periaatteet ja toimintatavat on yhteisesti hyväksytty, kaikille 
selkeät ja sisäistetyt, niin, että ne auttavat neuvojia arjen työssä 
sekä helpottavat viestintää. 

Tavoitteena on myös yhdessä tunnistaa ja hyväksyä ajoittain 
ilmenevät ristiriidat esim. asiakkaan odotusten sekä neuvojan 
palveluhalun välillä, sekä toisaalta Vantaa-infon roolin ja 
neuvonnan keskeisten periaatteiden (esim. toimijoiden 
tasapuolinen kohtelu) välillä, sekä pohtia yhdessä ratkaisumalleja 
tilanteisiin joissa ristiriidat ilmenevät.

Etenemisaskeleita:

Å Yhteiset keskustelut palvelupisteillä

Å Rooli- ja palvelutilanneharjoitusten hyödyntäminen

Å Yhteiset keskustelut palveluneuvonnan ja neuvojan työn 
muutoksista sekä työhyvinvoinninja työssä jaksamisen 
varmistaminen muuttuvassa ympäristössä

Å Varmuus johdon tuesta

Å Toimintamallin ja käytännön toteutuksen arviointi, aluksi 
syksyllä 2018 ja jatkossa säännöllisesti 
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Ammattitaitoon ja osaamisen kehittämistarpeisiin liittyvät 
yhteiset keskustelutpalvelupisteissä:

Å Mitkä ovathenkilökunnanmielestä1. tasonneuvonnan
tehtävät? Entämiten monituottajaympäristössätoimiminen
vaikuttaaniihin?

Å Mitä hyvääammattitaitoonliittyy? (esim. palveluasenne, 
tiedonhakutaidot, tietolähteidentuntemus, palvelupolkujen
ja palvelutarjoajientuntemusmääritelyilläaloilla, esim. 
nettiavussa)

Å Nettiapuunliittyvien osaamisenvahvistamiskeskustelujen
jatkaminen

Ajatuksiajatkotyöstämisestärooli- ja palvelutilanneharjoitusten
avulla:

Å Toimintamalli erilaisissa käytännön tilanteissa? (kts. liitteet)

Å Miltä onnistuminen ykköstason asiakaspalvelussa näyttää? 
Mistä ei tarvitsisi kokea riittämättömyyttä, vaikka 
palvelutilanteessa siltä voi tuntua?

Å Mikä on ykköstason rooli ja merkitys asiakkaalle? (Nähdään 
yleisneuvonnan arvo asiakkaille, jotka eivät tiedä mistä ja 
miten etsiä palveluita. Yleisimmät kysymykset, jotka eivät 
vaadi asiantuntijaa,hoituvat)

Å Asiakkaiden neuvominen eteenpäin, missä tilanteissa ja 
miten? Miltä se tuntuu? Mitä tietoa ja työkaluja eteenpäin 
ohjaamiseen tarvittaisiin tueksi? 

34

Tavoitteena erityisesti selkeyden ja 
yhdenmukaisuuden vahvistaminen 
yhdessä, arjen tilanteita pohtien
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02   Kanavienrooleihin ja neuvonnan
käytännönorganisointiinliittyvät
jatkopohdinnat

35

Selvennetään edelleen eri kanavien rooleja ja eroja neuvonnan 
konkreettisissa toimintatavoissa, välineissä ja palvelusisällöissä, 
erityisesti puhelinpalvelun ja käyntipisteiden välillä. 
Huomioidaan myös mahdollisten uusien kanavien, kuten chatin
rooli tulevaisuudessa. 

Pohditaan tarkemmin tarpeita ja mahdollisuuksia neuvonta- ja 
asiointi/kassapalvelujen mahdolliseen uudelleenorganisointiin 
tai selkeämpään erottamiseen  käyntipisteillä. Selvennetään 
samassa yhteydessä tilojen kehitykseen liittyviä tarpeita. 
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03   Osaamisenvahvistaminen

Tiedonhaunosaaminenja oppimisenvarmistaminenjatkuvan
koulutuksen, osaamisentuen, sekäkonkreettistenohjeidenja
muistilistojen(kts. seuraavasivu) kehittämisenavulla.

Lisäksiosaamisenvahvistaminenesimerkiksipalveluseteleihin, 
palveluidenkäyttöönmahdollisestiliittyviin
tukimahdollisuuksiin, kotitalousvähennyksiinym. liittyen.

Hyödynnetäänerilaisiaoppimisenkeinoja, esimerkkejä:

Å Ammattikorkeakoulutopettamaan

Å Säännöllisetverkkokurssitjokaiselle

Å Oppimistatehtävillä

Å Vertaisopettaminen

Å Videotmukaanoppimiseen
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Yleisiävinkkejätiedonhakuun
verkossa

37

1. Määrittele keskeiset hakutermit. Älä kuitenkaan käytä liian 
montaa termiä, koska liiallinen termien käyttö saattaa johtaa 
siihen, että et saa lainkaan hakutuloksia.

2. Pohdi onko hakutermeillä synonyymeja tai homonyymejä 
(=sanoja, joilla on useampi kuin yksi merkitys)

3. Voiko hakukäsitteitä yhdistää esim. tarkennetulla haulla tai 
Boolen logiikalla?

4. Valitse hakukieli tarpeen mukaisesti

5. Hyödynnä fraasihakua, esim. henkilön tai yrityksen nimellä 
haettaessa 

6. Mieti haun rajausvaihtoehtoja, kannattaako haku rajata 
tiettyihin tiedostomuotoihin, sivun otsikkoon, tiettyyn 
palvelimeen tai osoitteeseen. Hyödyllisiä rajausmahdollisuuksia, 
jotka esiintyvät useimmissa hakukoneissa ovat: 

Å Aikarajaus
Å Alueellinen rajaus
Å Tiettyyn palvelimeen kohdistuva rajaus
Å Linkkeihin kohdistuva rajaus
Å Tiedostomuotorajaus
Å Sivun osoitteeseen kohdistuva rajaus
Å Otsikkorajaus
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04   Käytännöntyövälineet
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05   Tietolähteet

Tietolähteidenja palvelutietojakokoaviensähköistenpalvelujen
kehityksenseuraaminen, mahdollistenuusienratkaisujen
käyttöönotto, laajempienratkaisujenkehittämiseenaktiivisesti
osallistuminensekämyöspalvelutietojensaatavuudensisäinen
kehittäminenovatkaikkipalveluneuvonnankannaltahyvin
olennaista.

Å Olemassaolevienpalvelulistausten(esim. 
sosiaalipalvelutuottajat) kehitystukemaanparemmin
palvelutietojenhakemistaja käyttöäneuvontatilanteissa

Å Palvelunäkymänmahdollinenlaajennusja kehittäminen

Å Vantaa.fi- sivujenkautta löytyvienpalvelukuvaustenkehitys

Å Kansallistenja alueellistenratkaisujen(esim. suomi.fi-palvelun) 
aktiivinenseuraaminenja niidenkehitykseenosallistuminen

Å Ensimmäisenä askeleena valmiiden pohjien luominen 
asiakkaille annettaville palvelulistauksille ja taustatiedoille

Å Sharepointςohjeistusten tarkistaminen ja edelleen 
kehittäminen

Å Kääntyvät näytöt asiakasneuvontatilanteisiin

Å Nopeat ja toimivat printterit tiedonjakoon
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Toimintamallinselventäminenyritystenja yhdistysten
suuntaanja yhteistyönjatkokehitysyhdessäheidänkanssaan.

Å Erilaistenesiintuonnintapojen, mahdollisuuksienja
käytäntöjenselventäminen

Å Viestinnänja vuorovaikutuksenvahvistaminen

39

06 Yhteistyöja kommunikaatio
yritysten ja yhdistystenkanssa

07 Palvelujenjatkuvakehitys, 
asiakastarpeitakorostaen

Asiakaspalautteenkerääminenja neuvontapalvelujenkehitys
yhdessäasiakkaidenkanssa.

Å Systemaattinenmalli asiakasymmärryksenja
asiakaspalautteenkeräämiseenja hyödyntämiseen
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Liitteet: Keskeisiä
identifioituja
asiakasprofiilejasekä
tavoitetilaa kuvaavia
blueprint -mallinnoksia

40



Seniori palveluneuvonnan, 
esimerkiksi siivouspalvelujen, 
verkkotuen tai vapaa-ajan 
palveluiden neuvonnan asiakkaana

| K E S K E I S I Ä  A S I A K A S P R O F I I L E J A

41

Esimerkkitilanteita:

Seniorinkuntoon heikentynyt, ja hänon kuullut tutultaan, että
on mahdollistasaadakoti/siivousapuakaupungiltaja tulee
kysymäänsiitäVantaa-infosta. 

Seniorion juuri muuttanutVantaalleja tulee tiedustelemaan
millaisiaerilaisiavapaa-ajanpalveluitaon Vantaallasaatavilla, 
mielelläänläheltäkotia. 

Seniori tarvitsisi apua esimerkiksi uuden puhelimen tai 
verkkopankin käytön opettelussa. 

Seniorilla on ongelmia tabletin tai kotitietokoneen kanssa ja 
asioiden hoitaminen ei onnistu.

Seniorituleeyksityisenpalvelutuottajanlaskunkanssa, jokaon 
hänenmielestäänpaljonsuurempikuinmitä hänoli sopinut
eikätiedämitä tehdä.

Asiakkaankeskeisiätarpeita ja toiveita: 

Å Selkeä tieto ja ohjaus eri palvelumahdollisuuksista, sekä myös eri oikeuksista, 
palveluseteleistä, erilaisista tuista, siitä mihin ja millä ehdoin voi saada julkista 
palvelua ym.

Å Kasvokkainkäytävätkeskustelut, konkreettisetmateriaalitja etenemisohjeet

Å Neuvontatilanteessakaivataanuseinmyössuositteluja,  tukeapalvelun
valintaanja hankkimiseen, yhdessäasianhoitamista

Å Palveluissa yleisesti  tärkeää luotettavuus, turvallisuus, laatu, hinta sekä 
arvioinnit ja suositukset 

Millaisiin palveluihin olen 
oikeutettu? Mikä ero on 
kaupungin ja yksityisen palvelun 
välillä? Mitä ne palvelut maksaa? 
Saako niihin jotain tukea?

Voiko eri vaihtoehtoja vertailla? 
Voitaisiinko katsoa yhdessä?
Mikä minun kannattaisi valita? 
Onko tämä hyvä? Onko tämä 
luotettava? Voidaanko tilata se 
yhdessä?

Miten ne palvelut toimii?  
Tuleeko joka kerta eri 
ihminen? 

Tämä kännykkäni on 
jumissa, voitko auttaa?

Tietokoneeseeni tuli 
sellainen ihmeellinen 
teksti, eikä se suostu 
käynnistymään.

Voisinkohan saada 
kaupungilta jotain apua 
kodinhoitoon tai tukea 
asumiseen?



Maahanmuuttajaperheen äiti 
esimerkiksi varhaiskasvatuksen tai 
vapaa-ajan palveluneuvonnan 
asiakkaana
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Esimerkkitilanteita:

Maahanmuuttajaperheenäiti haluaalöytäälapsilleen
hoitopaikankotinsaläheltäeikäole oikeinvarmamitä
mahdollisuuksiahänelläon ja miten ylipäätäänSuomessapitäisi
toimia asiansuhteen. 

Lapsellaon erityistarpeitaja äiti haluaalöytäälapselleen
parhaanmahdollisenhoitopaikanja selvittäämillaistatukealapsi
voisisaadaeri paikoissa. 

Äiti on lähettänytpäivähoitohakemuksen, muttei ole varmaonko
se mennytperille tai miten prosessittoimivat,  mistähäntietää
onkohänsaanutpaikanlapsilleen.

Äiti haluaalöytäälapselleenharrastusmahdollisuuksia.

Asiakkaankeskeisiätarpeita ja toiveita: 

Å Henkilökohtainenpalvelu, tarpeen mukaan mahdollisuus hoitaa asiaa myös 
omalla äidinkielellä tai tulkin avulla

Å Omaan tilanteeseen ja tarpeeseen sopivan palvelun löytäminen

Å Tiedon selkeys, myös erilaisiin oikeuksiin, tukiin ja prosesseihin liittyen  

Å Riittävästi aikaa asian selvittämiseen. Toiveena saada kaikki palvelut yhdeltä 
luukulta, tukea myös asiointiin ja asioiden ratkaiseminen yhdessä 

Å Erilaiset kulttuuritaustat voivat luovat erilaisia odotuksia palveluiden 
sisällöistä ja toiminnasta

Missä on hoitoa tarjolla 
omalla kielellä? Mikä on 
hoitopäivän pituus? 

Mistä voisin löytää 
lapselleni hoitopaikan? 
Millaisia eri vaihtoehtoja 
on, mitä ne maksavat ja 
mitä minun pitää tehdä?

Entä sitten, kun lapseni 
menee esikouluun? Mihin 
ja mitä silloin tapahtuu?

Miten voisin löytää 
lapselleni 
harrastuskerhon?

En pysty maksamaan tätä 
laskua, voisiko sen 
eräpäivää siirtää?
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Lähtötilanne: Seniori tulee Vantaa-infoon tiedustelemaan kaupungin siivouspalveluista.

Tavoitetilaakuvaavaesimerkkisiivouspalvelujenpalveluneuvonnan
polusta

Neuvojakeskustelee
asiakkaankanssahänen
tilanteestaanja katsoo
vanhuspalvelujensivua
yhdessäasiakkaankanssa. 
Toteaa, ettei asiakkaallaehkä
ole oikeutta kaupungin
tarjoamaanpalveluun.

Asiakashaluaatietää voiko
hänolla oikeutettu
kaupunginpalveluunja
katsoomahdollisuuksia
yhdessäneuvojankanssa
verkkosivuilta.

Kaupungin verkkosivut Kaupungin verkkosivuillta
löytyvä listaus 
sosiaali/kotipalvelutuottajista
.

Valmispohja, jossamyös
kaupunginsivuilta löytyvän
palvelutuottajalistauksen
verkko-osoitesekä
seniorineuvonnantiedot

Elias.fija palvelutuottajien 
verkkosivut.

Neuvojaja 
vanhuspalvelujen
asiantuntijakeskustelevat
puhelimitse.

Seniorikertoo kuulleensa, 
että kaupungiltavoi saada
apuasiivoukseenja haluaa
tietää voisikomyöshänsaada
sitä.

Neuvojakeskustelee
asiakkaantarpeestaja
tilanteestaja kertoo, että
kaupunginsiivouspalveluihin
pitää täyttyä tietyt
edellytykset, jotta niihin on 
oikeutettu, ja saatavillaon 
myöstietoja yksityisistä
vaihtoehdoista.

Neuvojaehdottaa, että voi
varmistaaasianvielä
asiantuntijalta. 

Neuvojakertoo asiakkaalle
puhelunperusteella
tarkemmat perustelut, 
mikseiasiakasole oikeutettu
kaupunginpalveluihin.

Neuvojakertoo ja näyttää
asiakkaalle, että kaupungin
verkkosivuiltalöytyy myös
listausyksityisistä
palveluntuottajista.

Neuvojakertoo, ettei tällä
hetkelläole työkalua, mistä
voisihintoja vertailla
kattavasti, mutta voidaan
katsoasuuntaaantavia
hintoja Elias.fi-palvelustatai 
sitten yritystennettisivuilta, 
ja että verkostalöytyy myös
tietoa kotitalous-
vähennyksestä.

Neuvojaantaaasiakkaalle
tulostetun
palvelutuottajalistanmukaan
ja kertoo, että mukanaon 
tiedot kaupungin
seniorineuvonnasta, jossa
voi tarkemminkeskustella
eri palveluistaja myösesim. 
kotitalousvähennyksistä. 

Neuvojakertoo, että Elias-
palvelussaon vain osa
tuottajista ja, että kyseessä
on yksityisetyritykset ja että
asiakkaankannattaaitse
vielätarkistaahinnat ja
jutella palveluntuottajan
kanssapalvelun
toteutuksestatarkemmin. 

Neuvojakertoo asiakkaalle, 
että ei voi ottaa asiakkaan
puolestayhteyttä, mutta voi
tulostaaasiakkaallehäntä
kiinnostavientuottajien
tiedot puhelinnumeroineen. 

Neuvojajärjestäälistanniin, 
että siitä on helpompi
tarkastellatuottajia, jotka
tarjoavatkotisiivousta. 

Neuvojaetsii tietoja
asiakkaalle, asiakkaan
tekemienvalintojen
perusteella.

Neuvojakoostaaasiakkaalle
listanasiakkaanvalitsemista
vaihtoehdoistaja tulostaa
sen.

Asiakaskuuleesyytmiksihän
ei ole oikeutettu kaupungin
siivouspalveluihin.

Asiakashaluaatietää
paljonkosiivousmaksaisija
kukatuottajista olisi halvin?

Asiakaskertoo mistä
palvelutuottajistahän
haluaisitiedot ja
saaneuvojaltatulostetut
tiedot mukaansa

Asiakasnäkeeyksityisen
palvelutuottaja-listauksen ja
haluaakatsoasitä tarkemmin
neuvojankanssa.

Asiakashaluaanähdähintoja
Elias-palvelustasekä
valitsemastaanparista
vaihtoehdostatarkemmin.

Asiakaspyytäävoitaisiinko
soittaamuutamalle
palvelutuottajalleja kysellä
tarkemmin?

Kanavatja 
palvelutodisteet
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Lähtötilanne: JuuriMyyrmäkeenmuuttanut senioriasiakas tulee tiedustelemaan, mistä voisi löytää itselleen kuntosalin. 

Tavoitetilaakuvaavaesimerkkivapaa-ajanpalveluneuvonnan
polusta

Neuvojakartoittaa asiakaan
tilannetta ja tarpeita esim. 
sijainnin, saavutettavuuden, 
hinnanja aukioloajan
suhteensekäonko
asiakkaallajo senioreille
kohdennettusporttikortti tai 
olisikohänkiinnostunut
sellaisesta. 

Seniorihaluaisilöytääläheltä
uutta kotiaankuntosalin, 
jossaolisi myös
ryhmäliikuntaa.

Neuvojakertoo ja näyttää
asiakkaallemitä työkaluja
käyttäähakuunja millaisia
hakutuloksiasaadaansekä
kaupunginvaihtoehdoista
että Myyrmäessäsijaitsevista
yksityisistävaihtoehdoista. 

Asiakaskertoo olevansa
kiinnostunutkaikista
lähistölläolevista
vaihtoehdoista, sekä
kaupunginettä yksityisistä. 

Neuvojakatsooasiakkaan
kanssayhdessävaihtoehtoja
asiakkaanosoitteen
perusteella. 

Kaupungin verkkosivut sekä 
Google-haku.

Asiakashaluaisinähdä
korkeintaanpuolentunnin
kävelymatkanpäässäolevat
vaihtoehdot.

Neuvojakatsooasiakkaan
kanssayhdessäaukioloaikoja. 

Kaupungin verkkosivut 

sekä yksityisten toimijoiden 
verkkosivut.

Asiakaskysyyonkokaikkein
lähinnäolevapaikkahyvä?

Neuvojakertoo asiakkaalle, 
että neuvonnassaei oteta
kantaalaatuuneikävoida
suositellaketääntoimijaa, 
mutta voidaankatsoa
palveluntarjoajienkotisivuilta
kuvauksiajos joku katsotuista
vaihtoehdoistaerityisesti
kiinnostaaasiakasta. 

Asiakaskertoo mistä
palvelutuottajistahän
haluaisitarkemmat tiedot ja
pyytäälähettämäänne 
sähköpostiinsa.

Valmispohjayhteystietojen
listalle, jossamyöslinkki
kaupunginvapaa-ajan
palvelusivuille ja tietoa
sporttikortista.

Neuvojakertoo, ettei voi
ottaa yhteyttä asiakkaan
puolesta, mutta asiakasvoi
halutessaankäyttäävapaana
olevaaasiakaspäätettäja
pyytäämyöstarvittaessa
apuasenkäyttöön. 

Asiakashaluaatietää onko
joku lähelläolevistapaikoista
aukiaamullaennen
kahdeksaa.

Asiakashaluaisivielävertailla
lähimpänäolevienpaikkojen
hintoja, sekäkuukausi
sopimuksenettä
kertakäynninhintaa.

Neuvojakatsooasiakkaan
kanssahintatietoja sekä
keskusteleetiedonhakuun
liittyvistä mahdollisista
rajoitteista ja muistuttaa, 
että hinnat tulee vielä
tarkistaasuoraan
palvelutuottajalta. 

Google maps, palvelukartta,

reittiopas.

Kaupungin verkkosivut 

sekä asiakkaan valitseminen 
yksityisten toimijoiden 
verkkosivut.

Neuvojalähettääasiakkaalle
listanasiakkaanvalitsemien
tuottajien yhteystiedoista
kotonatutustuttavaksi.

Asiakashaluaalähettää
samantiensähköpostikyselyn
tarkemmistahinnoistaparille
kiinostavalletoimijalle.

Asiakkaanpyynnön mukaan
etsitäänkaikki
palvelutarjoajat1. kaupungin
sekä2. yksityiset
palvelutarjoajatMyyrmäestä

Neuvojakoostaaasiakkaalle
listan asiakkaan
valitsemista
vaihtoehdoista.

Kanavatja 
palvelutodisteet
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Lähtötilanne: Asiakkaallaon ongelmiatabletin kanssa; se ei käynnisty. Häntulee kysymäänapuaVantaa-infosta. Asiakaskertoo, että tabletti on 
senverranvanha, ettei takuuole enäävoimassa. 

Tavoitetilaakuvaavaesimerkkiverkkotuenpalveluneuvonnan
polusta

OmaVantaan
verkkoasioinnintukiς
palvelunäkymä.

OmaVantaanverkkoasioinnin
tukiςpalvelunäkymä.

Asiakasei osaasanoamitä
laitteelle on tapahtunut, 
mutta se ei käynnisty.

Asiakaskatsooyhdessä
neuvojankanssaerilaisia
palveluvaihtoehtoja

Asiakashaluaisiilmaisentai 
mahdollisenedullisen
palvelunja kysyymilloin
Vantaa-infon Pilviagentitovat
tavattavissa

Asiakaskysyyolisikolähellä
joku paikkamistävoisisaada
apuamahdollisimman
nopeastija mielellään
edullisesti. Mikä olisi hyvä? 

Asiakaspyytäälähellä
sijaitsevienpalveluntarjoajien
yhteystietoja

Asiakassaaneuvojalta
tulostetut tiedot mukaansa

Asiakaskertoo, että haluaisi
poiketaheti yhdessä
paikoistaja kysyyvoitaisiinko
katsoamillä bussilla
kannattaisimennä

Asiakastutustuu neuvojan
opastuksella
palvelunäkymään.
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Neuvojakäyyhdessä
asiakkaankanssaläpi eri
vaihtoehtojaja 
palvelutuottajientietoja. 
Kertooja näyttää, että
löytyy esim. maksuton
Vantaa-infon Pilviagentitς
palvelu, erilaisten
yhdistystenpalvelujaja 
lisäksimaksullisiapalveluita
tarjoaviayrityksiä,

Neuvojatarkistaaja kertoo
asiakkaalle, että Pilviagentit
ovat tavattavissavasta
seuraavanviikontiistaina

Neuvojakertoo asiakkaalle, 
että laatuaei voidaarvioida
eikävoidasuositella
palveluntuottajia, mutta
voidaankatsoayhdessä
lähialueenpalveluita
karttapalvelunavullaja
selvittääeri tuottajien
sivuiltahintoja. 

Neuvojanäyttääasiakkaalle
lähelläsijaitsevat
vaihtoehdot ja tarjoutuu
printtaamaantiedot
(yhteystiedot, sijainti, 
aukioloajat) 

Neuvojaantaaasiakkaalle
tulostetun
palvelutuottajalistan sekä
reittiohjeet mukaan.

Neuvojakatsooyhdessä
asiakkaankanssa
reittivaihtoehtoja. 

Neuvojaesittäätarkentavia
kysymyksiä, esim. oletko
ladannutlaitteen? Onkolaite
pudonnut? Mistä tämävoisi
johtua? Oletkopäivittänyt
jotain ohjelmia? 

Neuvojaehdottaa asiakkaalle, 
että etsitäänpalveluilta, 
joistavoisisaadaapua
ongelmaan. 

Hänkertoo ja näyttää
asiakkaalleOmaVantaan
kautta löytyvän sähköisen
palvelunäkymän, josta löytyy
erilaisiapalveluntuottajia.

Karttapalveluja tarvittaessa
palvelutuottajienomat
kotisivut.

Valmispohja, jossamyös
OmaVantaan
palvelunäkymänverkko-
osoite.

Reittiopas

Neuvojahakeetarkempia
tietoja eri
palveluvaihtoehdoista.

Neuvojakoostaaasiakkaalle
listan lähelläolevistaeri
vaihtoehdoistaja tulostaa
sen.

Neuvojatulostaaasiakkaan
tarpeenmukaanmyös
reittitiedot.

Kanavatja 
palvelutodisteet
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