6Aika

Vipuvoimaa

FU:lta

i P 1 S
e X R
,‘ ) LR 1
BRI l .'; -
W he i
l k B9 e [

Kasikigapalveluneyxonnan - 7013-20%0
tarjoamiseenja kehiti@miseen _ o
monituottajaymparistossa N

"




Johdanto



| JOHDANTO

Lahtokohtia

Vantaankaupunginuusiyhteinen
asiointipalvelumalllinjaa, etta
kaupunginmonikanavainen
yleisneuvontaarjoaakaupungina
muidenjulkistenpalvelutuottajien
tarjoamienpalvelujenlisdksineuvontaa
myosyhdistystenja yritysten
palveluihinja toimintaan

Tamankasikirjantavoitteenaon tukea
monituottajaymparistossdapahtuvan
neuvonnantoimintamallinja
periaatteidenselkeyttamista
yhdenmukaistamistga edelleen
kehittAmista

Kasikirjasssan hahmoteltutavoitetilan
mukaistatoimintamallia
monituottajaymparistossaerityisesti
seuraavigeemojapainottaen

A Vantaainfon rooli ja tavoitteet
neuvontapalvelujerarjoajana

A Palveluneuvonnasisillotja
periaatteet
monituottajaymparistossa

A Tietolahteetja tiedonhaku
neuvontatilanteissa

Kasikirjassan hahmoteltumyds
palveluneuvonnarkeskeisia
asiakasprofiilej@ekaesimerkkeja
konkreettisistapalveluneuvonnan
tarpeistg neuvontatilanteistga
palvelupoluista

Loppuunon listattu mydslaajempia
tunnistettuja kehitysalueitga
jatkoaskeligavoitetilan
saavuttamiseksi



| JOHDANTO

Tavoltetilac selkedja luontevatapa

toimia monituottajaymparistossa

A Asiakasaaneuvonnastaarvitsemansaiedon luotettavasti sujuvasti
janiin, ettei hanellesynnykokemustaduukuttamisesta

A Palveluneuvojakokevattyonsaselkeéksja ammattiylpeyttatydstaan

A Yrityksetja yhdistyksetovattietoisia selkeastia tasapuolisesta
toimintamallista



| JOHDANTO

Palvelutuottajakentanmoninaistuminenhaastaa
pohtimaansekaneuvonnanperiaatteita, sisaltoja
etta kaytettaviatietolahteita

leuvonnanpalvelukentar

Sopimus,
ostopalvelu, ja
palveluseteli

tuottajien palveluja llmoituksenvaraisten
tai kaupungin
valvomien
palvelutuottajien
palveluja

Muiden julkisten
toimijoiden
palveluja

Laajakenttéd muiden
yksityisenja 3-sektorin
palvelutuottajien palveluja

Kaupunginpalvelut




| JOHDANTO

Monituottajaymparistossa
toimiminen haastaa
pohtimaanmyostotuttuja
palveluneuvonnammalleja
ja palveluneuvojanroolia

Mit& palveluneuvontanonituottajaymparistossa
oikeastaartarkoittaa? Entacasiantunteva
neuvont&g K

Mihin asiakastarpeeseeneuvonnallgoyritaan
vastaamaaf

Kenelleneuvontaon tarkoitettu? Entéerityisesti
kohdennettu?

Miten toimintaymparistonmuutosvaikuttaa
neuvonnansisaltoontai periaatteisiir?

Entamiten sevaikuttaa neuvojanrooliin,
osaamisvaatimuksiimahdollisesti
toimenkuvaar?

Mita neuvotaan milta palvelualoiltga mita
neuvontapitaasisallaar Mita ei?

Mihin neuvontapohjaaja mistatieto haetaar?

Mika on neuvonnanja asioinnintuen suhde
monituottajaymparistossa



| JOHDANTO

Asiakastarpeitga lahtokohtia

[ 4
(x—lyvakylla, ettda Vantaa infossa

neuvotaaneri palveluista se orkunnan
tehtava, jajotkut tosiaantarvitsevat
sellaistalisdneuvontag el kaikki loydavain
netista. Ja mita laajemmin sen parempi, ei
saakaan keskittya vain kunnan palveluihin,
kun tarkeinta on se ihmisen auttaminen.

Vuodenvaihteessa017-2018toteutetun laadullisen
selvityksemerusteellapalveluneuvonnararjoamista
ja kehittdmistamonituottajaymparistossidettiin
asiakkaamakokulmastadnyvandasianaNeuvonta
nahtiintarkeanaerityisestiheille, joiden on vaikea
itsendisestidytaatarvitsemaansaalvelutietog
tietojen keskittyess&erkkopalveluihin

Tarkeimpananéhtiin, ettd asiakasaaselkeaga
monipuolistaneuvontaa vaihtoehtoja tietoa ja tukea
omaantarpeeseensga tilanteeseensariippumatta
siitakukapalveluavarsinaisestiuottaa.

Tietoisuusvantaainfon neuvontapalveluistali
kuitenkinvieldheikkoaja sitatulee vahvistaajotta
neuvontatavoittaasentarvitsijat. Onmydstarkea
varmistaatarjottavien neuvontapalvelujena
palvelulupaukseselkeysasiakkaidersuuntaan jotta
asiakaymmartaamita neuvontasisaltaga miten se
toimii.



| JOHDANTO
Yritystarpeitaja lahtokohtia

4
(XErityisentérkeéé on, etta yksityiset

vaihtoehdoton jatuodaantasapuolisesti
esille Ettd neuvojatovat tietoisia ja
ymmartavat mita palveluita myos
yksityisellapuolellaontarjolla, ja millaisia
mahdollisuuksiamydsyksityisiinpalveluinin
liittyy, esim vaarienkasitystenja
hintapelkojenlieventamiseksi

Samarselvitykserperusteellapalvelujatarjoavat
yrityksetpainottavatja toivovat erityisestitasapuolista
esiintuontia Lisakskaivattiinselkeyttasiihenkuinka
yrityksetvoivatsaadapalvelunsaesilleja mita he
voivatitse senedistamiseksiehda.

Yrityksidkiinnostiluonnollisestiisanakyvyysesim
mahdollisensdhkoiserpalvelunakymarkautta, ja
osaamyosuudet mahdollisuudetpalvelujen
esiintuontiin(esim joko vierailuillapaikanpaalla
palvelupisteillé&ai palveluidenesittely videoiden
avullg). Toivottiin myoslisdayhteistyotaja
vuorovaikutustakaupunginedustajienja
palveluneuvojierkanssatutustumisenja
tiedonvaihdonedistamiseksi

Yrityksigpohditutti mydsmitéd neuvontapitaa
sisadllaanonkose vaireri vaihtoehtojenesiintuontia
vaimahdollisesttulevaisuudessayodsyksityisten
palvelujenkayttdonja asiointiinliittyvaatukea?



Vantaainfon ja palveluneuvonnan
tavoltteet ja rooli
monituottajaymparistossa



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Vantaainfo on asiointia, neuvontaa
javerkostoja

Palvelulupaukset

A Asiantuntevaaneuvontaa
A Sujuvaga mutkatontaasiointia
A Yhdessaminultasinulle

10



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Vantaa-info
Vandainfo

Yleisneuvontaga apuaasiointiin

Neuvontapalveluja

A Keskitettya monikanavaisty/leisneuvontagaupungin
julkistenpalvelutuottajien 3-sektorinsekayksityisten
tuottajien palveluihin

A Asiantuntijatapaamisig infoja
A Tietoavapaaaikaanja matkailuun

Asiointipalvelujaja tukea asiointiin:

A Asiointt ja kassapalvelujé&isaltaermydslomakkeiden
jakamistg

A Verkkoasiointimahdollisuukssiointikoneillga apua
asiointiprosesseihimetin ja jarjestelmienkaytt6onseka
tiedonhakuun

A Valtionasiointipistepalvelut

11



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Kaupunktarjoaaerilaisiaasiointt ja neuvontapalveluitajotka
luokitellaan eri tasoihin muun muassa sen mukaan minka verran
syvéllista asiantuntemusta neuvonnan antaminen edellyttaa

Lahtokohtanamaaritellyt
A O-tasollapainopiste on itsepalvelussa verkkoasioinnin
neuvonnan kautta, siséltaen lisdksi rutininomaista asiakkaan

ohjaamista esim. puhelinvaihteessa

tarko |tu kse n m u kal Settas Ot A 1-tason palvelulla, johon Vanta@nfon monikanavainen

yleisneuvonta keskittyy, tarkoitetaan asiakkaan asioinnin

Ja e rl taSOJ e n rO()l |t tukemista sellaisella neuvonnalla ja ohjauksella, joka ei

edellytd syvallista palvelukohtaista asiantuntemusta

A 2-tasollaasiakaspalvelussa siirrytaan asiantuntijapalveluun,
jota tarjoavat eri toimialojen substanssiasiantuntijat tai
palvelutuottajat suoraan.

12



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Erikanaviaeri tarpeisiinja
tilanteisiin

1-tason yleisneuvontaa annetaan seka henkilokohtaisesti
kayntipisteilla ettéa puhelimitse. Tulevaisuudessa mahdollisesti
myo6schatyhteydenavulla.

Eri kanavilla on omaayttotilanteensaja tarpeensa, osin myos
omat kohderyhménsa. Toteutetun selvityksen mukaan
kasvotusten kayntipisteella annettavan, henkilokohtaisemman ja
monipuolisemman neuvonnan rooli on hyvin merkittava myos
tulevaisuudessa.

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

Monituottajaymparistéssdapahtuvan neuvonnan kaytannon
toteutuksessa kanavittain on kuitenkin eroja. Puhelimitse
tapahtuvassa neuvonnassa asiakasta ohjataan etsimaan
palvelutietoja verkosta itsenaisemmin (samoin periaattein kuin
palvelusihteerit tekevat kayntipisteilla yhdessé asiakkaan kanssa)
tai jos itsenaisempi tiedonhaku on asiakkaalle vaikeaa tai
mahdotonta, hanet ohjataan kayntikanavaan.

13



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Palveluneuvonnammissio
monituottajaymparistossa
Palveluneuvonnatavoitteenaon varmistaa etta kaikkiasiakkaat

|oytavatheille sopiviapalveluvaihtoehtojaomientarpeidensga
tilanteidensamukaisestisujuvastija mutkattomasti

14



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Kohderyhmat ja keskeiset

aslakasprofiilit

Palveluneuvontan tarkoitettu kaikkienvantaalaisterseka Keskeisin&kohderyhminapalveluneuvonnalleovat

mydsvierailijoidenhyddynnettavaksiKaytanndssa korostuneeterityisestiikaantyneetja

palveluneuvonnarkeskeiserasiakaskunnamuodostavat maahanmuuttajataustaisetisiakkaat

asiakkaajoilla ei ole joko mahdollisuuksiataijoilla on eri

syistahankaluuksidoytaaitsenaisesttarvitsemaansdietoa Asiakasprofiilleissg palveluneuvonnanarpeissaon

palveluistgja niidentuottajista, erityisestinykyisissa luonnollisestierojamyoéspalvelualoittain Toisillapalvelualoilla

verkkoymparistbissja he tarvitsevatsiihentukea tietoa loydetadnhelpostija kattavastiitsenaisestja
itsepalvelukanaviemvullg toisillaaloillapalveluneuvonnan

Neuvonnartarpeet voivat pohjautuaesimerkikssiihenettei tarve on suurempimyoslaajemmanasiakaskunnasisalla

asiakkaallele itsenaiseertiedonhakuuntarvittavaa

tietokonetta, verkkoyhteyttatai osaamistatai haastava * kts. litteen asiakasprofiilimallinnokset

elamantilanneedellyttaalisatukea tai yksinkertaisestiietoa ei
|6ydyitsenaisestja asiakkaanarvitsemallatasollaesim
kaupunginverkkosivuilta

15



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Palveluneuvontaaarjotaan
monituottajaymparistossdaajastieri
aloilla, asiakkaartarpeistalahtien

Tallahetkella neuvonnassablevat painopistealueet

Varhaiskasvatus
Sosiaalipalveluerityisestiikdantyneiderkotipalvelud
Verkkotuenpalvelut

Matkailuja vapaaajanpalvelut

o Do o Do Do

Yrittajyysneuvonta

* Namé&alat ovat muodostaneetmyoéstamankésikirjatydn ns. pilottialueet

16



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Palveluneuvontaasiakkaamnpolun
eri vaiheissa

Neuvontavoi sisaltééeri asioitatai tasojaasiakkaarpalveluidenldytamiseena
kayttoontai asiakkuuteeriittyvan poluneri vaiheissa

A Tietoa
A Tiedonhakemistayhdessa

A Sekamyostukea, apuaja opastustapalveluunhakeutumisesséai asioinnineri
vaiheisiinliittyvissakysymyksisséa

Neuvonnarsisallotja tasot voivatvaihdellapalvelualueittain Painopistealueilla
asiakkaallgarjotaanyleisestimonipuolisempaga syvallisempa&euvontapalvelua
polunuseammissa&aiheissaPa&dosirpalveluneuvontakeskittyykuitenkinpolun
alkuvaiheisiin

Palvelurkayttd, asiointijaasiakkuus

Varauksethakemuksetsopimukseym.

Tietotarpeetpalvelujerhyédyntédmiseen
oikeuksiintukiin, palveluseteleihiym.

liittyen

Tarkemptutustuminenjatiedonhaku
suhteessamaantarpeeseera
tilanteeseen

Palveluvaihtoehtojetbytadminen

17



| VANTAAINFON PALVELUNEUVONNAN ROOLI JA TAVOITTEET

Obalveluneuvonta
monituottajaymparistossaon
asiakkaameuvomistaerl
palveluvaihtoehtojenloytamiseksi
sekaasiakkaarntarpeen mukaisest
tarkempien palvelutietojen
etsimistayhdessa

18



Tiivistelmamonituottajaymparistossa
tapahtuvan palveluneuvonnan Farveenmukaanoanme
ke S ke | S |St e | emente |Sta Autammeasiakastdoytamaan asiakastaeteenpain

palvelujatarpeeseensasujuvastija substanssiasiantuntijarai
mutkattomasti. palvelutuottajanluo.

Emmesuositteletai tee laadullista
vertailua

Tunnistammeeri tyyppiset
palvelutuottajat ja
palveluvaihtoehdot

Kaupungimpalvelut
Muidenjulkisten

. . ’ alvelutuottajienpalvelut
Tunnistammekeskeisettarpeet S(ksityisteryri{ystgn ja3-
palvelualueittainseka _ sektorintuottamat palvelut
tarjoamme vastauksiaasiakkaille
olennaisiinkysymyksiin

Millaisiapalvelujatarpeeseeni Tarjoammepalveluneuvontaa 'I_'oteutammeav_omta jatasapuolista
ontarjolla? kasvotustenpalvelupisteilla tiedonhakuaasiakkaarntarpeen
Palvelujersisallo®? Hinnat? seképuhelimitse. pohjalta.

22;‘:335; avuettavuus Tulevaisuudessaahdollisesti Hy6dynnammetarkoituksenmukaisia

my&schatyhteydenavulla. tietolahteitd monipuolisestj eri

palvelutuottajien ja -tietojen 16ytamiseksi



Palveluneuvonnamaamit ja
keskeisetperiaatteet
monituottajaymparistossa



| PALVELUNEUVONNAN RAAMIT MONITUOTTAJAYMPARISTOSSA

Etsimmepalvelutietoja
asiakkaanarpeeseena
lahtokohtiin pohjautuen,
avoimuutta ja
tasapuolisuuttakorostaen
kaytettavissaolevien
tietolahteiden ja
mahdollisuuksiemmukaan

Tietolahteina ja tyokaluina tiedonhaussa hyddynnamme
ensisijaisesti sahkoisia tietolahteitd, kaupungin verkkosivuja ja
niiltd 10ytyvia palvelutuottajalistauksia (esim.
varhaiskasvatuksen ja sosiaalipalveluiden yksityiset
palvelutuottajat jaOmaVantaarkautta 16ytyva verkkotuen
palvelunakyma) seka avointa nettihakua esim. Googlen avulla.

Tarkoituksenmukaisesti hydédynnadmme my6s muita tietolahteita:

A
A
A

o >

Suomi.fi
Eri alojen palvelutietoja kokoavat portaalit, kut&fias.fi

Reittiopas, Googlmapsja padkaupunkiseudun
palvelukartat

Menoinfo
Palvelutuottajien omat verkkosivut
YTJ
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| PALVELUNEUVONNAN RAAMIT MONITUOTTAJAYMPARISTOSSA
Palveluneuvonta sisaltaa, mahdollisuuksien mukaan ja
asiakkaan tarpeiden ja toiveiden perusteella, tiedon
hakemista palvelujen ja palvelutuottajien:

J Sisallosta
J Sijainnista
«/ Saavutettavuudesta

«/ Saatavuudesta

Palveluneuvontaariiittyvia
rajauksia
m O n |tu Ottaj aym par|Stossa Mit&a palveluneuvonta ei sisalla:

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

J Hinnasta

x Emme vertaile tai tarjoa tietoa laadusta. Emme omaa
riittdvaa tietoa tai tietolahteita laadulliseen ja
tasapuoliseen vertailuun.

22



KESKEISET PERIAATTEET

Keskeiseperiaatteet:
avoimuusja tasapuolisuus

A Asiakkaalle ja palveluntuottajille kerrotaan avoimesti mista
tieto tarvittaessa haetaan

A Kaikkia palvelutuottajia kohdellaan tasapuolisesti siten, etté
eri vaihtoehdoista kerrotaan mikéali tietoa on saatavilla ja se
on tarkoituksenmukaisesti I6ydettavissa

A Asiakkaalle kerrotaan avoimesti myds sellaisista palveluista
(Ja esim. tuista), johon asiakas saattaa olla oikeutettu

Neuvonta tapahtuu yhdessé asiakkaan kanssa siten, etta
asiakas ohjaa tiedonhakua kertomalla mita haluaa

Asiakkaalle naytetddn mahdollisimman avoimesti
tiedonhaun prosessi ja tiedon lahteet

Asiakkaalle kerrotaan hakutulosten rajoitteista ja
luotettavuudesta

23



| KESKEISET PERIAATTEET

Asiakastarpeista lahteva
tiedonhaku

haluaa

tietoa etsitaan

Asiakkaalle kerrotaan eri palvelujen mahdollisesta
maksullisuudesta

o o e Do Do Do

mahdollisesta maksullisuudesta

Asiakas ohjaa tiedonhakua ja kertoo millaista tietoa han

Asiakasta ei jateta yksin vaan tietoa etsitddn yhdessa
Asiakkaalle naytetaan tietokoneen nayttéruudulta mista

Asiakkaalle kerrotaan selkeasti palveluja tuottavat tahot

Asiakkaalle annettavaan tulosteeseen mukaan: lahtesto

Asiakkaalle kerrotaan tiedossa olevat hakutuloksen rajoitteet,
esimerkiksi:

(0]

Hakukoneet saattavat suosia tiettyja yrityksia tai
yhteis6ja, myds muita vaihtoehtoja on

OmaVantaa:st&i 16ydy kaikki alan yritykset vaan
palvelutietovarannon kautta ilmoittautuneet

Elias.fihakee vain palveluun ilmoittautuneista

24



| KESKEISET PERIAATTEET

Aslakkaan neuvominen ja
avustaminen eteenpain
palveluprosesseissa

A Emme voi hoitaa yhteydenottoa asiakkaan puolesta,
mutta neuvomme avustaen eteenpain, asiakkaalle
sopivat ja hdnen painottamansa kanavat huomioiden

A Tarvittaessa voimme myés neuvoa reitin palvelutarjoajan
luo

A Voimme auttaa ottamaan yhteytté esirohatintai
sahkopostin avulla, asiointikoneita kayttéaen

A Emmesoita asiakkaan puolesta puhelimella, mutta
voimme etsi& numeron

25



Tletolahteetja tiedonhaku
monituottajaymparistossa



| TIEDONHAKU

Tiedonhakuja siihen
kaytettavissaolevat
tietolahteet ja tyokalut
muodostavat
monituottajaymparistossa
tapahtuvan
palveluneuvonnanytimen ¢
toisaaltamydsarjen
neuvonnankeskeisen
haasteen

Monituottajaymparistossdapahtuvanpalveluneuvonnanueksiei
ainakaantalla hetkellaole (tailahitulevaisuudessanydskaarole
nakyvissaideaaleja keskitettyjatietolahteité tai ratkaisuja joiden
avullaasiakkaidemmoninaisiintietotarpeisiinloydettaisiin
vastauksidnelposti kattavast] nopeastj luotettavastija
tasapuolisesti

Vantaallaon kehitetty pilottiversio sahkdisestgpalvelunakymasta
palvelutietojenyhteenkokoamiseksiTulevaisuudessadkymavoi
muodostaamerkittavantytkalunneuvonnantueksi talla hetkella
sensisaltamatpalvelutiedotovat kuitenkinhyvinrajallisetja
keskittyneetverkkotuenpalveluihin Lisakseri palvelualueilla
(esim varhaiskasvatysonomiasahkoisia
kehittdmissuunnitelmiaamalvelutietojenkokoamiserja
kaytettavyydentueksi Odotuksetkeskitettyjentietolahteiden
osaltaon kuitenkinpaaosinkohdistettu kansallisterratkaisujen
(esim suomi.fipalvelur) kehittymiseen

Arjessgoudummetoimimaanolemassablevienrealiteettien ja
kaytettavisséolevientietolahteidenrajoissaniita eri tavoin
yhdistellen Olennaisteon kehittdatiedonhaunmalleja ratkaisuja
ja osaamisteeri tilanteisiin
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| TIEDONHAKU

Etsimmetietoa asiakkaan
tarpeisiin pohjautuen,
Ilman arvottamista

Tietoaerilaisistapalveluvaihtoehdoista
Sijaintitietoja

Saavutettavuustietoja

Saatavuustietojgesim aukioloaja)
Tietoapalvelujensisallosta

Hintatietoa(esim kk/kertamaksuj

Ensisijaisessahkdisestikaupunginverkkosivujena niilta [6ytyvien
palvelukuvaustera palvelutuottajalistaustensekapalvelutuottajientietoja
kokoavienverkkopalvelujena avoimennettihaunavulla

TyokaluinaGoogle mapgeittiopas, paakaupunkiseudupalvelukarttga
palvelutuottajienomat verkkosivut

TyokaluinaReittiopas paédkaupunkiseudupalvelukartta(julkisten
palveluidenesteettomyys, palvelutuottajienomat verkkosivut
Tybkalungpdédosinpalvelutuottajienomat verkkosivut
Tyokalungpdaosinpalvelutuottajienomat verkkosivut

Tybkalungpdéaosinpalvelutuottajienomat verkkosivut
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| TIEDONHAKU

Tiedonhaunja siithen
liittyvan osaamisen
korostunut merkitys

Monituottajaymparistéssa toimiminen haastaa totutun
kasityksen palveluneuvonnan asiantuntemuksesta ja
neuvonnan perustasta: tarkoista palvelukuvauksista ja
henkil6kohtaisesta tiedosta siirrytdan enemman tiedonhaun
korostamiseen.

Muutos vaatii sekd uudenlaista ajattelua ettd myos uudenlaista
osaamisen vahvistamista ja varmistamista.

Tiedonhakutaitojen koulutus ja yllapitaminen on tarkeaa ottaa
osaksi arkea ja jatkuvaa kehittdmista. Lisdksi on tarkeaa kehittaa
esimerkiksi yhteisia tiedonhaun ohjeita.

Periaatteellisella tasolla on tarkea tunnistaa, etta tiedonhaku on
prosessi, johon kuuluu epéavarmuus ja valilla epaonnistuminen.
Ei ole mydskaan olennaista haalia valtavia maaria tietoa, vaan

valikoida ja jalostaa, asiakkaan tarpeeseen keskittyen.
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| TIEDONHAKU

Tiedonhaun
yhdenmukaisuudena
luotettavuuden
vahvistaminen

Yhdenmukaisetiedonhaunkehittaminenon tarkeaa
palveluneuvonnarkaltaisessaydssg jossauseampityontekija
tuottaa asiakaskunnalléetoa useistg yleisesti

tarjolla olevistalahteista

Luotettavuudenvarmistamineron tiedonhaunkeskeisimpia
kysymyksidaOsaavaiedonhakuja l&ahdekriittisyysovat avaimia
luotettavuudenvarmistamiseen Kriittisyystiedonhaussa
tuottaa haluttuja hakutuloksiga huomioisivustonyllapitajan
luotettavuuden

Erityisestiavointanettihakug esimerkiksgoogleakaytettaessa
on tarkeatunnistaatiedonhaunja tulostenvarittyneisyys
(esim osuvimmatsivutovat useinensimmaisinamutta eivat
valttamattaaing lisaksiostetullamainonnallatoimijat voivat
parantaahakutuloksiaahja myoskommunikoidandma
rajoitteet asiakkaalle
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Tunnistettujakehitysalueita
ja Jatkoaskeleita
tavoitetilan saavuttamiseksi



| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

Tunnistettuja kehitysalueita

01
02
03
04
05
06
07

Toimintamallin, periaatteiden ja linjausten jatkotydstaminen yhdessa

Kanavien rooleihin ja neuvonnan kaytannon organisointiin liittyvat jatkopohdinnat
Osaamisen edelleen vahvistaminen

Kaytannon tyovalineet

Tietolahteet

Yhteisty6 ja kommunikaatio yritysten ja yhdistysten kanssa

Neuvontapalvelujen jatkuva kehitys, asiakastarpeita korostaen
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01 Toimintamallin, periaatteidenja
linjausten jatkotydstaminenyhdessa

Toimintamallia kehitetddn edelleen eteenpain yhdessa
palveluneuvojien kanssa, kaytannon tilanteisiin ja ja skenaarioihin
peilaten. Tavoitteena on, ettd palveluneuvonnan rooli,

periaatteet ja toimintatavat on yhteisesti hyvaksytty, kaikille
selkeat ja sisaistetyt, niin, ettd ne auttavat neuvojia arjen tyéssa
seké helpottavat viestintaa.

Tavoitteena on myos yhdessa tunnistaa ja hyvaksya ajoittain
iimenevat ristiriidat esim. asiakkaan odotusten sek& neuvojan
palveluhalun véalilla, seké toisaalta Vaniaton roolin ja

neuvonnan keskeisten periaatteiden (esim. toimijoiden
tasapuolinen kohtelu) valilla, seké pohtia yhdessa ratkaisumalleja
tilanteisiin joissa ristiriidat ilmenevat.

Etenemisaskeleita:

T

Yhteiset keskustelut palvelupisteilla

To

Roolt ja palvelutilanneharjoitusten hyddyntaminen

T

Yhteiset keskustelut palveluneuvonnan ja neuvojan tyén
muutoksista sek&ydhyvinvoinninja tyossa jaksamisen
varmistaminen muuttuvassa ymparistéssa

T

Varmuus johdon tuesta

o

Toimintamallin ja kdaytdnnon toteutuksen arviointi, aluksi
syksylla 2018 ja jatkossa saanndllisesti
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

Tavoitteena erityisesti selkeyden ja
yhdenmukaisuuden vahvistaminen
yhdessa, arjen tilanteita pohtien

Ammattitaitoon ja osaamisen kehittamistarpeisiin liittyvéat
yhteiset keskustelutpalvelupisteissa

A Mitk& ovat henkilokunnarmielestal. tasonneuvonnan
tehtavat? Entdmiten monituottajaymparistossdimiminen
vaikuttaaniihin?

A Mita hyvddammattitaitoonliittyy? sim palveluasenng
tiedonhakutaidot tietolahteidentuntemus palvelupolkujen
ja palvelutarjoajientuntemusmaaritelyillaaloilla, esim
nettiavussa

A Nettiapuunliittyvien osaamiservahvistamiskeskustelujen
jatkaminen

Ajatuksiajatkotydstamisestérooli- ja palvelutilanneharjoitusten
avulla

A Toimintamalli erilaisissa kaytannon tilanteisskt?. (liitteet)

A Miltd onnistuminen ykkostason asiakaspalvelussa nayttaa?
Mista ei tarvitsisi kokea riittdmattomyytta, vaikka
palvelutilanteessa silta voi tuntua?

A Mika on ykkdstason rooli ja merkitys asiakkaalle? (Nahdaan
yleisneuvonnan arvo asiakkaille, jotka eivat tieda mista ja
miten etsia palveluita. Yleisimmat kysymykset, jotka eivat
vaadi asiantuntijaahoituvat)

A Asiakkaiden neuvominen eteenpdain, missa tilanteissa ja
miten? Miltd se tuntuu? Mit& tietoa ja tyOkaluja eteenpdin
ohjaamiseen tarvittaisiin tueksi?
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

02 Kanavienrooleihinja neuvonnan
kaytannonorganisointiinliittyvat
jatkopohdinnat

Selvennetddn edelleen eri kanavien rooleja ja eroja neuvonnan
konkreettisissa toimintatavoissa, valineissa ja palvelusisalloissa,
erityisesti puhelinpalvelun ja kayntipisteiden valilla.
Huomioidaan myds mahdollisten uusien kanavien, kutestin

rooli tulevaisuudessa.

Pohditaan tarkemmin tarpeita ja mahdollisuuksia neuveida
asiointi/kassapalvelujen mahdolliseen uudelleenorganisointiin
tai selkedmpéén erottamiseen kayntipisteilla. Selvennetaan
samassa yhteydessa tilojen kehitykseen liittyvia tarpeita.
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

03 Osaamiservahvistaminen

Tiedonhaumsaaminerja oppimisenvarmistaminerjatkuvan
koulutuksen osaamisenuen, sekakonkreettistenohjeidenja
muistilistojen(kts. seuraavasivu) kehittamisenavulla

Lisdaksbsaamiservahvistamineresimerkikspalveluseteleihin
palveluidenkayttdon mahdollisestiiittyviin
tukimahdollisuuksiinkotitalousvahennyksiiym. liittyen.

Hyodynnetaarerilaisiaoppimisenkeinoja, esimerkkeja

To o o T o

Ammattikorkeakoulubpettamaan
Saannolliseverkkokurssijokaiselle
Oppimistatehtavilla
Vertaisopettaminen
Videotmukaanoppimiseen
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Yleisiavinkkejatiedonhakuun
verkossa

1. Méaéarittele keskeiset hakutermit. Ala kuitenkaan kayta liian
montaa termid, koska liiallinen termien kayttd saattaa johtaa
siihen, ettd et saa lainkaan hakutuloksia.

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

3. Voiko hakukasitteitd yhdistaa esim. tarkennetulla haulla tai
Boolen logiikalla?

4. Valitse hakukieli tarpeen mukaisesti

5. Hy6dynna fraasihakua, esim. henkilon tai yrityksen nimella
haettaessa

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

Aikarajaus

Alueellinen rajaus

Tiettyyn palvelimeen kohdistuva rajaus
Linkkeihin kohdistuva rajaus
Tiedostomuotorajaus

Sivun osoitteeseen kohdistuva rajaus
Otsikkorajaus

o Joo T To To o I
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04 Kaytannontyovalineet

A

To o

Ensimmaisena askeleena valmiiden pohjien luominen
asiakkaille annettaville palvelulistauksille ja taustatiedoille

Sharepointohjeistusten tarkistaminen ja edelleen
kehittdminen

Kaantyvat naytot asiakasneuvontatilanteisiin
Nopeat ja toimivat printterit tiedonjakoon

05 Tietolahteet

Tietolahteidenja palvelutietojakokoaviensahkdisterpalvelujen
kehityksenseuraaminenmahdollistenuusienratkaisujen
kayttoonotto, laajempienratkaisujenkehittamiseenaktiivisesti
osallistuminersekédmyo6spalvelutietojensaatavuudersisainen
kehittdminenovat kaikkipalveluneuvonnarkannaltahyvin
olennaista

A Olemassalevienpalvelulistauster{esim
sosiaalipalvelutuottajgtkehitystukemaanparemmin
palvelutietojenhakemistgja kayttbaneuvontatilanteissa

A Palvelundkymamahdollinenlaajennuga kehittdminen
A Vantaa.ft sivujenkauttaloytyvienpalvelukuvausterkehitys

A Kansallistena alueellistenratkaisujen(esim suomi.fipalvelun)
aktiivinenseuraaminena niiden kehitykseenosallistuminen
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06 Yhteisty0ja kommunikaatio
yritysten ja yhdistystenkanssa

Toimintamallinselventdmineryritystenja yhdistysten
suuntaanja yhteistyonjatkokehitysyhdesséeiddnkanssaan

A Erilaistenesiintuonnintapojen, mahdollisuuksiena
kaytantdjenselventaminen

A Viestinnanja vuorovaikutukservahvistaminen

07 Palvelujenjatkuva kehitys,
aslakastarpeitakorostaen

Asiakaspalautteekerd&dminena neuvontapalvelujerkehitys
yhdesséaasiakkaiderkanssa

A Systemaattinemalli asiakasymmarryksga
asiakaspalautteekeradmiseena hyodyntamiseen
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| KESKEISIA ASIAKASPROFIILEJA Voiko eri vaihtoehtoja vertailla?

Voitaisiinko katsoa yhdessa?

Mika minun kannattaisi valita? Miten ne palvelut toimii?

o C Onko tama hyva? Onko taméa ; ;
Sen |Or| palvel u neuvon nan y M|Ila|sun palvelwhln olen luotettava? V)Qi/daanko tilata se ;[I:]l':]l’]ew?gg';()ka kerta eri
. k k . as | I . 0|keutettl_J?IM|ka €ero on yhdessa? ’
esSimerkKIKSI SIIVOUSpa ve UJen, kaupungin ja yksityisen palvelun
. . valilla? Mita ne palvelut maksaa?
verkkotuen tai vapaaajan Saako niihin jotain tukea?
palveluiden neuvonnan asiakkaana Tamé kannykkéini on

jumissa, voitko auttaa?

Esimerkkitilanteita

Voisinkohan saada ‘ DD '

Seniorinkunto on heikentynyt jah&non kuullut tutultaan, etta

. - e e Tietokoneeseeni tuli
on mahdollistasaadakoti/ siivousapu&kaupungiltga tulee Vechlhs e &l ke / \ lokoneeseent
kysymaarsiita Vantaainfosta asumiseen? sl fre el

teksti, eiké se suostu
D . . kaynnistymaan.
Seniorion juuri muuttanut Vantaallga tulee tiedustelemaan

millaisiaerilaisiavapaaajanpalveluitaon Vantaallasaatavilla
mielellaanlaheltakotia.

Asiakkaarkeskeisidarpeita ja toiveita:
Seniori tarvitsisi apua esimerkiksi uuden puhelimen tai A

L Selked tieto ja ohjaus eri palvelumahdollisuuksista, seka myos eri oikeuksista,
verkkopankin kaytén opettelussa.

palveluseteleista, erilaisista tuista, siitd mihin ja milla ehdoin voi saada julkista

. : T : alvelua ym.
Seniorilla on ongelmia tabletin tai kotitietokoneen kanssa ja P y

asioiden hoitaminen ei onnistu. A Kasvokkairkaytavatkeskustelut konkreettisetmateriaalitja etenemisohjeet

A Neuvontatilanteess&aivataanuseinmydssuosittelujg tukeapalvelun

Senioritulee yksityisenpalvelutuottajanlaskunkanssajokaon valintaanja hankkimiseenyhdesszasianhoitamista

hanenmielestaanpaljonsuurempikuin mita hanoli sopinut _ T _ _ )
eikatieda mita tehda. A Palveluissa yleisesti tarkeaa luotettavuus, turvallisuus, laatu, hinta seka

arvioinnit ja suositukset
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| KESKEISIA ASIAKASPROFIILEJA

Maahanmuuttajaperheen aiti
esimerkiksi varhaiskasvatuksen tai
vapaaajan palveluneuvonnan
asiakkaana

Esimerkkitilanteita

Maahanmuuttajaperheeaiti haluaaloytaalapsilleen
hoitopaikankotinsaléheltdeikéole oikeinvarmamita
mahdollisuuksidanellaon ja miten ylipdataanSuomessaitaisi
toimia asiansuhteen

Lapsellaon erityistarpeitaja aiti haluaaldytaalapselleen
parhaanmahdollisermoitopaikanja selvittaamillaistatukealapsi
voisisaadaeri paikoissa

Aiti on lahettanytpaivahoitohakemuksermuttei ole varmaonko
semennytperille tai miten prosessitoimivat, mistahantietaa
onkoh&nsaanutpaikanlapsilleen

Aiti haluaaloytaalapselleerharrastusmahdollisuuksia

Enta sitten, kun lapseni

menee esikouluun? Mihin Miten voisin [oytaa

Missa on hoitoa tarjolla ja mita silloin tapahtuu? lapselleni
omalla kielella? Mika on harrastuskerhon?
hoitopaivéan pituus?

Mista voisin loytaa

lapselleni hoitopaikan? En pysty maksamaan téata

Millaisia eri vaihtoehtoja laskua, voisiko sen

on, mita ne maksavat ja erapaivaa siirtaa?

mitd minun pitaa tehda?

Asiakkaarkeskeisidarpeita ja toiveita:

A

To I

Henkil6kohtainerpalvelu, tarpeen mukaan mahdollisuus hoitaa asiaa myo6s
omalla aidinkielella tai tulkin avulla

Omaan tilanteeseen ja tarpeeseen sopivan palvelun Idytdminen
Tiedon selkeys, myds erilaisiin oikeuksiin, tukiin ja prosesseihin liittyen

Riittavasti aikaa asian selvittdmiseen. Toiveena saada kaikki palvelut yhdelta
luukulta, tukea my6s asiointiin ja asioiden ratkaiseminen yhdessa

Erilaiset kulttuuritaustat voivat luovat erilaisia odotuksia palveluiden
sisélloista ja toiminnasta
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Tavoitetilagkuvaavaesimerkksiivouspalvelujepalveluneuvonnan
polusta

Lahtétilanne Seniori tulee Vantainfoon tiedustelemaan kaupungin siivouspalveluista.

Kanavatja
palvelutodisteet

Asiakkaan

Neuvojanpolku

Asiakkaalle

Tyokalutja

palvelupolku

o
o
=
S
i)
e
=
£
2
@
=
<2
i©
=

tietolahteet

Seniorikertoo kuulleensa
etté kaupungiltavoi saada
apuasiivoukseerja haluaa
tietdd voisikomyodshansaada
sita.

Neuvojakeskustelee
asiakkaartarpeestaja
tilanteestaja kertoo, etta
kaupunginsiivouspalveluihin
pitaé tayttya tietyt
edellytykset jotta niihin on
oikeutettu, ja saatavillaon
mydstietoja yksityisista
vaihtoehdoista

Asiakasaluaatietda voiko
hénolla oikeutettu
kaupunginpalveluunja
katsoomahdollisuuksia
yhdesséneuvojankanssa
verkkosivuilta

Neuvojakeskustelee
asiakkaarkanssahanen
tilanteestaanja katsoo
vanhuspalvelujersivua
yhdesséasiakkaarkanssa
Toteaa ettei asiakkaallahka
ole oikeutta kaupungin
tarjoamaanpalveluun

Kaupungin verkkosivut

3

Asiakakuuleesyytmiksihén
ei ole oikeutettu kaupungin
siivouspalveluihin

Neuvojaehdottaa etta voi
varmistaaasianviela
asiantuntijalta

Neuvojakertoo asiakkaalle
puhelunperusteella
tarkemmat perustelut
mikseiasiakaole oikeutettu
kaupunginpalveluihin

Neuvojaja
vanhuspalvelujen
asiantuntijakeskustelevat
puhelimitse

Asiakasékeeyksityisen
palvelutuottajalistauksen ja
haluaakatsoasitéa tarkemmin
neuvojankanssa

Neuvojakertoo ja nayttaa
asiakkaalleettéd kaupungin
verkkosivuiltaloytyy myos
listausyksityisista
palveluntuottajista

Neuvojajarjestaalistan niin,
ett& siitd on helpompi
tarkastellatuottajia, jotka
tarjoavatkotisiivousta

Kaupungirverkkosivuillta
l6ytyva listaus
sosiaali/kotipalvelutuottajista

(AP

Asiakasaluaatietaéd
paljonkosiivousmaksaisja
kukatuottajista olisi halvir?

Neuvojakertoo, ettei talla
hetkellédole tyokalua mistéa
voisihintoja vertailla
kattavastj mutta voidaan
katsoasuuntaaantavia
hintoja Elias.fi-palvelustatai
sitten yritysten nettisivuilta,
jaetta verkostaloytyy myos
tietoa kotitalous
véhennyksesta

Asiakasaluaanéhdéhintoja
Eliaspalvelustaseka
valitsemastaarparista
vaihtoehdostatarkemmin

Neuvojakertoo, etté Elias
palvelussan vainosa
tuottajista ja, etta kyseessa
on yksityisetyrityksetja etta
asiakkaarkannattaaitse
vielatarkistaahinnatja
jutella palveluntuottajan
kanssgpalvelun
toteutuksestatarkemmin

Neuvojaetsii tietoja
asiakkaalleasiakkaan
tekemienvalintojen
perusteella

Elias.fija palvelutuottajien
verkkosivut.

&5

Asiakagyytéavoitaisiinko
soittaamuutamalle
palvelutuottajalleja kysella
tarkemmir?

Neuvojakertoo asiakkaallg
etta ei voi ottaa asiakkaan
puolestayhteyttd, mutta voi
tulostaaasiakkaallehanta
kiinnostavientuottajien
tiedot puhelinnumeroineen

Asiakakertoo mista
palvelutuottajistahan
haluaisitiedot ja
saaneuvojaltatulostetut
tiedot mukaansa

Neuvojaantaaasiakkaalle
tulostetun
palvelutuottajalistanmukaan
jakertoo, ettd mukanaon
tiedot kaupungin
seniorineuvonnastajossa
voi tarkemmin keskustella
eri palveluistaja myosesim
kotitalousvéhennyksista

Neuvojakoostaaasiakkaalle
listan asiakkaarvalitsemista
vaihtoehdoistaja tulostaa
sen.

Valmispohja, jossamyds
kaupunginsivuiltaldytyvan
palvelutuottajalistauksen
verkko-osoite seka
seniorineuvonnartiedot




Tavoitetiladkuvaavaesimerkkivapaaajanpalveluneuvonnan
polusta

Lahtétilanne JuuriMyyrméakeenmuuttanut senioriasiakas tulee tiedustelemaan, misté voisi 10ytaa itselleen kuntosalin.

Kanavatja
palvelutodisteet

Asiakkaarpalvelupolku

Neuvojanpolku

@
£
2
b
£
>
=
g
b
T
(o]
X
4
©
[7]
<

Tyokalutja

tietolahteet

Seniorihaluaisildytaalahelta
uutta kotiaankuntosalin
jossaolisi myds
ryhmaliikuntaa

Neuvojakartoittaa asiakaan
tilannetta ja tarpeita esim
sijainnin saavutettavuuden
hinnanja aukioloajan
suhteensekaonko
asiakkaallgo senioreille
kohdennettusporttikortti tai
olisiko hankiinnostunut
sellaisesta

Asiakakertoo olevansa
kiinnostunutkaikista
lahistéllaolevista
vaihtoehdoista seka
kaupunginetté yksityisista

Neuvojakertoo ja nayttaa
asiakkaallamita tydkaluja
kayttaédhakuunja millaisia
hakutuloksiasaadaarseka
kaupunginvaihtoehdoista
ettéd Myyrmaessésijaitsevista
yksityisistavaihtoehdoista

Asiakkaarpyynndn mukaan
etsitaénkaikki
palvelutarjoajatl. kaupungin
seka2. yksityiset
palvelutarjoajatMyyrmaesta

Kaupungin verkkosivut seka
Googlehaku.

Asiakasaluaisinahda
korkeintaanpuolentunnin
kavelymatkarpaassélevat
vaihtoehdot

Neuvojakatsooasiakkaan
kanssayhdesséavaihtoehtoja
asiakkaarosoitteen
perusteella

Googlemaps palvelukartta,

reittiopas.

Asiakasaluaatietad onko
joku lahelldolevistapaikoista
aukiaamullaennen
kahdeksaa

Neuvojakatsooasiakkaan
kanssayhdesséaukioloaikoja

Kaupungin verkkosivut
seka yksityisten toimijoiden
verkkosivut.

Asiakakysyyonko kaikkein
lahinnaolevapaikkahyvéa?

Neuvojakertoo asiakkaalle
ettd neuvonnassi oteta
kantaalaatuuneikévoida
suositellaketaantoimijaa,
mutta voidaankatsoa
palveluntarjoajienkotisivuilta
kuvauksigosjoku katsotuista
vaihtoehdoistaerityisesti
kiinnostaaasiakasta

- 2

Asiakasaluaisivielavertailla
lahimpanaolevienpaikkojen
hintoja, sekakuukausi
sopimukseretta
kertakaynninhintaa

Neuvojakatsooasiakkaan
kansséhintatietoja seka
keskusteledgiedonhakuun
liittyvista mahdollisista
rajoitteista ja muistuttaa,
etté hinnat tulee viela
tarkistaasuoraan
palvelutuottajalta

Kaupungin verkkosivut

seka asiakkaan valitseminen
yksityisten toimijoiden

verkkosivut.

Asiakasaluaaléhettaa
samantienséhkopostikyselyn
tarkemmistahinnoistaparille
kiinostavalletoimijalle.

Neuvojakertoo, ettei voi
ottaa yhteytta asiakkaan
puolesta mutta asiakas/oi
halutessaarkayttaavapaana
olevaaasiakaspaatettga
pyytdaamydstarvittaessa
apuasenkayttoon

Asiakakertoo mista
palvelutuottajistahén
haluaisitarkemmattiedot ja
pyytaalahettdmaanne
saéhkopostiinsa

Neuvojalahettas asiakkaalle
listan asiakkaarvalitsemien
tuottajien yhteystiedoista
kotonatutustuttavaksi

Neuvojakoostaaasiakkaalle
[SEREHEICCED]
valitsemista
vaihtoehdoista

Valmispohjayhteystietojen
listalle, jossamydslinkki
kaupunginvapaaajan
palvelusivuilleja tietoa
sporttikortista




Tavoitetilagkuvaavaesimerkkiverkkotuenpalveluneuvonnan
polusta

Lahtétilanne Asiakkaallaon ongelmiatabletin kanssa seei kaynnisty Hantulee kysymaarapuaVantaainfosta Asiakaskertoo, etta tabletti on
senverranvanha ettei takuu ole endévoimassa

Kanavatja

palvelutodisteet é@

Asiakkaan

Neuvojanpolku

Asiakkaalle

Tyokalutja

@
£
2
@
=
Q
=
S
E
>
X
E
[ =

tietoléhteet

palvelupolku

Asiaka®i osaasanoamita
laitteelle on tapahtunut,
mutta seei kaynnisty

Neuvojaesittdatarkentavia
kysymyksigesim oletko
ladannutlaitteen? Onkolaite
pudonnut? Mista tamavoisi
johtua? Oletko paivittanyt
jotain ohjelmia?

Asiakagutustuu neuvojan
opastuksella
palvelundkyméaan

Neuvojaehdottaa asiakkaalle
etta etsitdénpalveluilta
joistavoisisaadaapua
ongelmaan

Hénkertoo ja nayttaa
asiakkaall®OmaVantaan
kautta l6ytyvan séhkoisen
palvelundkyménjostaldytyy
erilaisiapalveluntuottajia

iy

Asiakakatsooyhdessa
neuvojankansseerilaisia
palveluvaihtoehtoja

Neuvojakayyhdessa
asiakkaarkanssdapi eri
vaihtoehtojaja
palvelutuottajientietoja.
Kertooja nayttas, etta
16ytyy esim maksuton
Vantaainfon Pilviagentitq
palvely erilaisten
yhdistystenpalvelujaja
lisaksimaksullisigpalveluita
tarjoaviayrityksig

OmaVantaan
verkkoasioinnirtuki ¢
palvelundkymé

Asiakasaluaisilmaisentai
mahdollisenedullisen
palvelunja kysyymilloin
Vantaainfon Pilviagentitovat
tavattavissa

Neuvojatarkistaaja kertoo
asiakkaalleetta Pilviagentit
ovattavattavissavasta
seuraavarviikonftiistaina

OmaVantaarverkkoasioinnin
tuki gpalvelundkyméa

(AP

Asiakakysyyolisikolahella
joku paikkamista voisisaada
apuamahdollisimman
nopeastija mielellaan
edullisesti Mika olisi hyv&?

Neuvojakertoo asiakkaalle
etté laatuaei voidaarvioida
eikavoidasuositella
palveluntuottajiag mutta
voidaankatsoayhdessa
lahialueenpalveluita
karttapalvelunavullaja
selvittaaeri tuottajien
sivuiltahintoja.

Neuvojahakeetarkempia
tietoja eri
palveluvaihtoehdoista

Karttapalveluja tarvittaessa
palvelutuottajienomat
kotisivut

Asiakapyytaalahella
sijaitsevienpalveluntarjoajien
yhteystietoja

Neuvojanayttadasiakkaalle
lahellasijaitsevat
vaihtoehdot ja tarjoutuu
printtaamaantiedot
(yhteystiedot sijainti,
aukioloaja)

Neuvojakoostaaasiakkaalle
listan lahell&olevistaeri
vaihtoehdoistaja tulostaa
sen.

Valmispohja, jossamyds
OmaVantaan
palvelundkymarverkko
osoite.

5

Asiakaskertoo, etta haluaisi
poiketaheti yhdessa
paikoistaja kysyyvoitaisiinko
katsoamillé bussilla
kannattaisimenna

Neuvojakatsooyhdessa
asiakkaarkanssa
reittivaihtoehtoja

Neuvojatulostaaasiakkaan
tarpeenmukaanmyos
reittitiedot.

Reittiopas

Asiakasaaneuvojalta
tulostetut tiedot mukaansa

Neuvojaantaaasiakkaalle
tulostetun
palvelutuottajalistan seka
reittiohjeet mukaan
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