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1 JOHDANTO

Turun kaupunki haluaa panostaa ja kehittaé asiakaspalveluaan. Kuten vuoteen 2029
ulottuvassa kaupungin visiossa sanotaan "Suomen Turku on kiinnostava ja rohkeasti
uudistuva eurooppalainen yliopisto — ja kulttuurikaupunki, jossa on hyva elaa ja
onnistua yhdessad”. Myo6s kaupungin toimintalupauksissa on asukas- ja

asiakaslahtoisyys nostettu vahvasti esille.

Valtakunnan tasolla tehddan lisdksi nykyisin laajasti kehittdmista ja yhteistyota
julkisen sektorin asiakaspalvelun kehittdamiseksi. Asiakaspalvelu joutuu vastaamaan
uusiin haasteisiin ja esilla on vahvasti yhteisty0 eri toimijoiden kanssa, yhteiset
asiakkuudet, asiakaslahtoisyys korostaminen, digitaalisuus, asiakkuuksien ja
kaytettavissa olevan tiedon kehittaminen. Lisaksi yha kasvavammassa maarin on
huomioitava se, ettad kaupungit eivat tuota enda yksin kaikkia palveluja vaan

palvelujen tuottajina voivat olla yksityiset yritykset ja kolmas sektori.

Suomen kuuden suurimman kaupungin yhteinen 6Aika-strategia on mukana
kehitthmassa avoimempia ja alykkaampid palveluita. 6Aika Avoin osallisuus ja
asiakkuus -karkihankkeen tavoitteena on edistaa uusien
liketoimintamahdollisuuksien syntymista sek& palvelujen saavutettavuutta ja
kaytettavyytta. Kuuden Kkaupungin yhteistydn tavoitteena on saada aikaan
uudenlainen kayttajalahtéinen malli, joka kehittdd ja toteuttaa monikanavaisia

asiakaspalveluprosesseja ja -jarjestelmia monituottajamallissa.

Halu panostaa asiakaspalvelun kehittdmiseen nakyy erityisesti paatoksessa koostaa
Turun kaupungin asiakaspalvelun parhaat kaytdnnot ja toimintatavat yhteen
syyskaudella 2017. Syntyvaa koostetta eli asiakaspalvelun koulutuspakettia — jota
talla hetkella luet - voidaan hyédyntdd mm. uusien tyontekijoiden perehdyttamiseen,
vanhojen tyontekijoiden osaamisen paivittamiseen tai esim. tydkierron edistamiseen.
Yhteinen kasitys toimintatavoista ja -tyyleistd asiakaspalveluty6ssa ohjaa kohti
tasalaatuista asiakaspalvelua, vahvistaa asiakastyytyvaisyyttad ja tuo tyOyhteisGon

yhteista tekemisen meininkia.

Asiakaspalvelu on Turun kaupungin kayntikortti kaupunkilaisten suuntaan. Asiakkaita

kohdatessaan asiakaspalvelussa tydskenteleva henkilo edustaa aina Turun



kaupungin brandia, omaa toimialaansa ja omaa ammattikuntaansa. Tehdaan tata

tyota ammattiylpeydelld ja onnistumisista iloiten!

Tybpajatydskentely kdytanndssa

TyOpajatyoskentelyyn kutsuttin mukaan osallistujia eri toimialoilta. Yhteensa 10
osallistujaa edusti seuraavia toimialoja: konsernihallinto ja yhteispalvelu Monitori;
likunta ja nuorisopalvelut vapaa-aikatoimialalta; FOli ymparistbtoimialalta;
varhaiskasvatuksen palveluohjaus sivistystoimialalta; ja terveyspalvelut, perhe- ja

sosiaalipalvelut sek& Kompassi-hanke hyvinvointialalta.

TyOpajatyoskentelysséd luotiin  yhteinen nakemys ja rakennettin  materiaali
asiakaspalvelutydstéa parhaimmillaan. Tydpajan osallistujia ei siis koulutettu vaan
heidan kokemustensa pohjalta koottiin tdméa koulutuspaketti, jonka avulla voidaan
kouluttaa muita. Fasilitoija toi tydpajatydhon tarjolle virittdytymista ja osallistumista
edesauttavia menetelmid, joiden avulla osallistujat paasivat johdetusti
keskustelemaan, ideocimaan ja kehittdmé&an kunkin tydpajan teemoja. Ulkopuolinen
fasilitoija ei puuttunut sisaltédn vaan auttoi osallistujia tuomaan esille ja jalostamaan
parhaita vaihtoehtoja. Taman koulutuspaketin sisadlté on siis taysin rakentunut
asiakaspalvelun tyontekijoiden omista kokemuksista, opeista ja parhaista

kaytannoista.

Ennen tyOpajoja fasilitoija teki kartoittavia haastatteluita ja tAman lisaksi osallistujille
lahetettiin ennakkokysely. TyOpajalaiset kokoontuivat viisi kertaa syyskauden 2017
aikana. Neljassa ensimmaisessa tydpajassa (2 * 1 pvé ja 2 * 0,5 pvaa) tyOpajalaiset
pureutuivat annettuihin teemoihin ja etsivat naihin erilaisia kaytdnnon esimerkkeja ja
ratkaisuja. Viidennessa tydpajassa tyOpajojen lopputulemista keskusteltiin

kollegajoukon kera.

Tyb6pajatydskentelyn luonne

TyOpajaty0skentelyssd lahdettin  siitd, ettd erilaiset teemat kasitelldan
mahdollisimman kaytannonlaheisesti. Tavoitteena ei ollut maarittdd asioita
ylatasoisesti ja tavallisesta arjesta poiketen vaan miettid eri nakdékulmia juurikin oman

arjen tyon kautta ja sita helpottaen. Kasiteltyihin teemoihin haettiin arjen esimerkkeja,



jotta esimerkiksi uudelle tydntekijalle pystytd&n mahdollisimman selkeasti kertomaan,
mitd nama asiat sinun tyopaivasi aikana tarkoittavat; mita, miten ja miksi sina teet

jotain ja miten se kaikki nayttaytyy asiakkaalle.

Tybpajatyoskentelyssd asioita katsottiin positiivisesti eteenpéin nojaten ja etsittiin
aktiivisesti erilaisia tapoja onnistua asiakaspalvelussa muuttuvissa ja haastavissa
tilanteissa. Taman tyoskentelytyylin vastakohtana olisi ollut taaksepain kaantyminen,
kaikkien mahdollisten esteiden listaaminen ja passivoituminen sen uskomuksen
aarelle, ettei kannata yrittaa, kun ei ole ennenkaan onnistunut. Tyopajalaiset eivét
olleet kiinni menneessa vaan koulutuspakettia rakennettiin eteenpdin erinomaisessa

myotatuulessa.

1.1 Miten sina voit hyddyntaa asiakaspalvelun koulutuspakettia?

Sin& voit hyddyntaa tata koulutuspakettia erilaisin tavoin. Jos olet esimies, voit miettia
minkéalaisia asioita haluat poimia koulutuspaketista lapikaytavaksi ja pohdittavaksi
oman tiimisi kanssa. Koulutuspaketista l16ytyy myos erilaisia fasilitointitapoja, joita voit
poimia kaytettdvaksesi erilaisiin  ryhmaétilanteisiin.  Voit my6ds hyddyntaa
koulutuspakettia muistilistana ja sisaltona perehdytyksessa. Koulutuspaketti toimii
my0s itseopiskelun valineena. Jokaisen teeman lopuksi on listaus herattelevista
kysymyksistd, joiden avulla voi pohtia esim. mité lisatietoa tarvitsee ja mista asioista

haluaisi keskustella tydyhteisdssdan enemman.

Koulutuspaketin teemat esitellaan suurin piirtein siiné jarjestyksessa, mita ne kaytiin
tyopajoissa lapi. Kukin teema kéasitellaan koulutuspaketissa siten, ettd alussa on
yleistd kuvausta teemasta, sitten kaydaan lapi tydpajalaisten esiinnostamia parhaita
kaytantoja teemaan liittyen ja lopuksi kerrotaan, miten teemaa on kaytdnnossa
fasiiltoitu  tyOpajoissa. Taman  word-dokumentin  lisdksi  asiakaspalvelun

koulutuspakettiin siséltyy tarkemmat liitediat, joihin viitataan tdssd dokumentissa.



2 ASIAKASPALVELUN KESKEISET KASITTEET

Jokaiseen ammattialaan liittyy omaa erityista sanastoaan. Tama sanasto muodostuu
ammattilaisten kayttamista keskeisista sanoista (=ké&sitteistd), jotka voidaan usein
kokea itsestaan selviksi ja arkipaivaisiksi. Kun naita arjen sanoja ihmetellaan hetki
yhdessa, nousee keskusteluissa usein kuitenkin esille erilaisia nakokulmia ja
ymmarryksia siita, mistd onkaan itse asiassa kysymys, kun nditd sanoja kaytetaan.
Tallaisten keskustelujen kautta syntyy parhaimmillaan uusia ajatuksia omasta tydsta

seka oivalluksia nahda tuttuja asioita uusista nakdkulmista.

Yhteinen sanasto myds yhdistad arjessa sitéd kayttavia ammattilaisia, ja tdman

sanaston pohtiminen uteliaasti yhdessa lisda yhteishenked. 6 N2 i nha n &2 m2 me

kannattaakin ajatella! En ollut tullut

Tybpajassa keskusteltin kahdeksasta keskeisestd sanasta. Tavoitteena ei ollut
yksiselitteisesti & tiukasti maaritelld, mita kyseinen sana tarkoittaa.

Sanojen kasittelyssa haettiin kaytannon kautta esimerkkeja siité, miten monipuolisesti
kyseisen sanan voikaan asiakaspalvelussa ymmartaa. Usein sanat ymmarretaan

yksipuolisesti ja rutiininomaisesti, mutta ne pitavatkin sisallaan yllattavan paljon

erilaisia merkityksia. Johtoajatuksena toimi seuraava kysymys: 6 J ok ai nen

helposti laskemaan, kuinka monta siementé on omenassa. Mutta kuka osaa laskea,

ai emm

pyst

kui nka monta omenaa on yhdess? siemeness?2?0

Asiakas

1 Ihminen, kaupunkilainen, yritys, kollega, perhe, siséinen tai ulkoinen, voi olla
minkaikainen vain, yksittdinen henkilo tai ryhma

1 Asiakkaalla on tunnistettu/tunnistamaton tarve ja ko. tarpeen tayttdmisesta
syntyy asiakkuus
Tarvitsee palvelua ja hakee sita (esim. bussilippu, terveyskeskus, teatteri)

Satunnainen ohikulkija ei ole (vield) asiakas
Palvelu

1 Tuote, aineeton tai fyysinen; tietoa, informaatiota
I Tarpeen tyydyttaminen; joku tuo tai antaa jotakin jollekin; positiivista = jotain

mit& asiakas saa; tuo hyvinvointia



Voi olla my6s epasuoraa palvelua (joku hoitaa valaistuksen ja muut itsestéaéan
selvat taustatyot)

Lasnéoloa, auttamista, vuorovaikutusta, auttamista

Ei edellyta virka-asemaa (vapaaehtoistyo)

Esim. toimeentulotuen hakeminen, laakarin antama hoito

Asiakaspalvelu
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Tuo asiakkaan ja palvelun yhteen
Standardisoitu toimintamalli

Kaikkien yhteinen asia

Kaikki kentalla kuntalaisia kohtaavat tekevat sita

Verkkosivusto edustaa myos asiakaspalvelua

Asiakaspalvelupiste

1
1
1
1

Ihminen vuorovaikutuksessa toisen ihmisen kanssa jossain kanavassa
Fyysinen tila, jossa ihminen asioi; Tyopaikka
Verkkosivusto on itsepalvelupiste, ei asiakaspalvelupiste

Chat-palvelu on myds asiakaspalvelupiste

Asiakaspalvelija

Palveluasenne

Virka-asema; tytn tuoma asema

Titteleitd/Nimikkeita useita erilaisia: Kanslisti, ohjaaja, palveluneuvoja,
palveluvastaava, vastaava palveluneuvoja, asiakaspalvelusihteeri,

toimistovirkailija, vahtimestari, palveluohjaaja, sairaanhoitaja, koordinaattori,

poliisi jne.
Asiakasohjaus
1 Yleisen tason ohjaamista; suunnataan asiakkaan palvelutarpeen tayttamista
kun tarve on tunnistettu
1 Edellyttdd tiedonhakutaitoja sek& asiakkaan kohtaamis- ja kuuntelutaitoja:
Mistéa kohtaa tarinaa asiakas aloittaa ja mita sanoja kertoessaan kayttaa?
1 Sanan ‘virallinen maaritelmd’ vaihtelee toimialoittain; mikd on ero

palveluohjaukseen?



Palveluohjaus

Syvallisempéaa ohjaamista verrattuna asiakasohjaukseen vai onko?
Palveluohjaaja ohjaa ratkaisuissa ratkaisukeskeisesti ja antaa tarkempaa &
syvéllisempaa tietoa asiakkaalle mita asiakasohjauksen puolella

Edellyttda tarkkaa, ajantasaista tietoa

Sanan ‘viralinen maaritelmd vaihtelee toimialoittain; mik&d on ero

asiakasohjaukseen?

Asiantuntija / Erityisosaaja

Kykenee kasitteleméaén asiaa monipuolisesti; esim. palveluohjaaja

Oman alan spesifi asiantuntija

Tavoitetilassa ty0aikaa kaytettavissa syventavan osaamisen yllapitdmiseen ja
sitd kautta asiakkaiden parempaan palvelemiseen

Miten teemaa fasilitoitiin tydpajassa?

TyOpajalaiset jaettiin neljadn ryhmaan — ryhmajaon perusteena kaytettiin sitd, missa

kuussa kukin on syntynyt. Kukin pienryhma sai mietittédvakseen seka 2 kaikille samaa

kasitetta (asiakas & palvelu) ja naiden lisaksi kaksi omaa kasitettd. Sanoja piti miettia

seka 1) yleisen kuvauksen etta 2) kaytanndn esimerkkien kautta. Pienryhmien noin

15 minuutin mietintdjen jalkeen kutakin kasitettd kaytiin yhdessa lapi ryhma

kerrallaan. Fasilitaattori kirjasi keskustelun edetessa kasitteisiin liittyvid sanoituksia

ylos. Kasitteitd tdydennettiin ja kommentoitiin kunkin tyéryhman esityksen pohjalta.

Kysymyksia teeman pohjalta
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Mitd uutta oivalsin?

Mik& asia jai viela minulle epaselvaksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietaa lisé&? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?

Miltd osin tydyhteisomme voisi hyétya siitd, ettd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



3 ARVOT TOIMINTAA OHJAAMASSA

Organisaation tunnistamat ja tunnustamat arvot ohjaavat parhaimmillaan yksilon ja
ryhman toimintaa ja paatbksentekoa arjen erilaisissa tilanteissa. Yhteiset arvot
varmistavat osaltaan tasalaatuista toimintaa ja palvelua, mika valittyy positiivisesti
asiakkaalle. Yhteiset arvot my0s varmistavat tyotiimin yhteisten tavoitteiden
saavuttamisen halutulla tavalla ja tyylilla. Selkeét ja yhteisesti ymmarretyt arvot sitovat

myds tydyhteis6a yhteen ja luovat me-henkea.

Arvot myds osaltaan auttavat tasapainottamaan arjen tilanteita ja vuoristoratoja.
Tyopaiviin mahtuu erilaisia yhdistelmid esimerkiksi seuraavista asioista:

Mukavia ja hankalampia tydasioita
Kiiretta ja rauhallisempaa

Tuttuja ja uusia kysymyksia

Kivoja ja haastavia asiakkaita
Hauskoja ja tylsia tyokavereita

Raikasta ja tunkkaisempaa huoneilmaa
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Joskus kohdalle vaan sattuu parempi paiva ja joskus huonompi.

Arvot tuovat punaisen langan ty6pdiviin. Lankaan on hyva tarttua, jos tunteiden
vuoristoradat heittelevat liiaksi. Arvot muodostavat sen peruskiven, jonka paalle voi
istahtaa hetkeksi ja kerrata mielessdén, miten mina ja me téassa tydyhteisdssa

halusimmekaan tehda toita ja miksi.

Arvot esimerkkeineen jaettiin kolmen paateeman alle: 1) asiakaskohtaaminen, 2)
vuorovaikutus ja 3) asiantuntija toissé. Kukin paateema sisaltaa tarkempia arvoja ja
esimerkkeja siita, miten ne kytannon tyossa toteutuvat. (Katso tarkemmin liitediat 2-
5)



Arvot - Asiakaskohtaaminen

+ Tilannetajuista, rajattua vuorovaikutusta

* Oikeudenmukaisuus ja tasa-arvoisuus

» Esim. taito viheltdd peli poikki ja muuttaa kohtaamisen
suuntaa; taustoista riippumatta kaikki asiakkaat saavat
samaa palvelua

Arvot - Vuorovaikutus

* Positiivinen ja kohtelias lasnaolo

* Thminen ihmiselle

» Esim. Ei anna jonotilanteen heijastua asiakastilanteeseen;
Viltetddn vaikeaselkoista virkamiesmaisyytta

Arvot - Asiantuntija téissa

*  Ammatillisuus

* Tybn arvostaminen

» Esim. Viedddn asiakkaan asiaa eteenpdin ja ohjataan
selkedsti; Arvostetaan omaa ja muiden tyotad

Oikeudenmukaiset, tasa-arvoiset ja tilannetajuiset asiakaskohtaamiset ovat toimivia
ja reiluja. Sellaiset vuorovaikutustilanteet, jossa ihminen kohtaa ihmisen
lasnaolevasti, kohteliaasti ja positiivisesti, ovat tavoittelemisen arvoisia. Omaa
tydtaan arvostavan ja ammatillisella otteella ty6téaan tekevan ammattilaisen kanssa
onilo olla tekemisissa. Arvot voivat jaada liian abstrakteiksi asioiksi, ellei niité pohdita,

ymmarreta ja sanoiteta oman arjen tydén nakdkulmasta.

Mit&d hydtya arvojen mukaisesta toiminnasta on?

TyOpajalaiset pohtivat, mitad hyotyd yhtenaisten, tunnistettujen ja tunnustettujen
arvojen mukaisesta toiminnasta on yksittaiselle tyontekijalle, tyoyhteisolle ja

asiakkaalle.

Arvojen mukaisen toiminnan hyotyja tydntekijalle ja tydyhteisolle:

T 00l en omalta osaltani kaupungin tye©°n

kuvaa Turun kaupungi stao

1 Tyokalu ammattilaisena toimimiseen ja onnistumiseen

edu
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Auttaa huomaamaan omia onnistumisia arjessa

Antaa raamit tydntekoon ja asiakkaan kohtaamiseen

Asiakkaan kanssa helpompi luoda yhteys, nopeuttaa tyota ja parantaa
asiakastyytyvaisyytta

Lisaa ammatillisuutta ja asiakaspalvelun asiantuntijuutta

Lisda luottamusta omaan osaamiseen ja sita kautta ammattiylpeytta

Oman ammatin arvostaminen "Kivaa menna tdihin”

Kunnioitus omaa ty6té ja tydyhteista kohtaan kasvaa

Yhteenkuuluvuuden tunne; "Meilla toimitaan nain”

Yhtendistdd ja helpottaa tydyhteisbssd toimimista, kun pelisdannot ovat
tiedossa

Hyvassa ilmapiirissé jaksaa tydskennella paremmin

Arvojen mukaisen toiminnan hyotyja asiakkaalle:

1

OAsiakkaan p?2iv?& paranee, kun han
ratkaisukeskeisenneuv on/ p@ 2t °kseno, positiivi
Asiakas saa oikea-aikaista ja hyvaa neuvontaa, ja tdma helpottaa asiakkaan
arkea

Asiakas kokee tulleensa kuulluksi saadessaan laadukasta, tasa-arvoista,
ystavallista ja valittdvaa palvelua; saattaa olla ainoa kerta paivan aikana, kun
asiakas kohtaa toisen ihmisen

Yksi hymy voi pelastaa paivan; myodnteinen ilmapiiri tarttuu; tyytyvainen
asiakas kertoo tyytyvaisyydestaan herkasti myos kotona

Asiakaspalvelun yhtendisyys (sama tapa toimia) vahvistaa asiakkaan
luottamuksen tunnetta; luottamus vyleisella tasolla kaupungin palveluja
kohtaan vahvistuu

Asiakas vie sanaa eteenpain "Sainpa hyvaa palvelua!”

Palveluviidakko selkiytyy ja asiakas tulee toistekin mielellaan palveltavaksi

Toimintaa ohjaavat arvot kaytantoon

TyOpajalaiset pohtivat myds, miten ja milla keinoin arvoja sekd niiden pohjalta

nousevaa kaytannon toimintaa voisi tuoda esille eri tydyhteisdissa. Avoin, jatkuva ja

pitkgjanteinen keskustelu ja vuorovaikutus tydyhteiséssé on kaiken lahtékohtana.

on

nen

S

a e
k o



Esimerkkeja tavoista tuoda arvot nakyville arkeen:

Kayttaydytaan itse arvojen mukaisesti A seura tekee kaltaisekseen
Kokemuksien vaihto saanndllisesti toimialan sisélla ja toimialojen valilla
Tsemppausaamupalaverit saanndllisesti

Tsemppikampanjat ja motivointi; hyvat palautteet esille
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Improvisoidaan ja kuivaharjoitellaan erilaisia asiakaspalvelutilanteita ja

pohditaan niissé toimimista arvojen ndkokulmasta

]

Mahdottoman hauskoja tyky-paivia arvojen kera

Otetaan mietelauseita mukaan kahvipoytékeskusteluihin, pikkujoulut arvo-

teemalla, seinataulu joka toimistoon, leikkimielinen asiakaspalvelun arvot —

visailu/bingo

1 Jaetaan esimerkkitarinoita asiakaspalvelutilanteista, joissa arvot korostuvat
(viikottain sahkopostitse)

1 Asiakaspalautteiden kasittely ja ratkaiseminen erityisesti arvojen

nakokulmasta

T Arvot ndkyviin turku.fi -sivustolle

Miten teemaa fasilitoitiin tyépajassa?

Ryhmaéassa otettiin jako kolmeen. Kukin kolmesta pienryhmésta sai tehtavéakseen
pohtia noin 45 minuutin ajan, mitd arvoja he tytssdan noudattavat sekad kirjata
kaytdnnon esimerkkeja siitd, miten arvot nakyvat, tuntuvat, kuuluvat ja vaikuttavat
arjen tydssa. Pienryhmien mietintdjen jalkeen arvoja kaytiin yhdessa lapi ryhma
kerrallaan. Fasilitaattori kirjasi keskustelun edetessa arvoja ja niihin liittyvid
esimerkkeja ylds. Arvoja ja niiden kaytdannén esimerkkeja taydennettin ja

kommentoitiin kunkin tyéryhman esityksen pohjalta.

Kun pohdittiin arvojen mukaisen toiminnan hyotyja, kukin kirjasi ensin itsendisesti
kahden minuutin ajan vahintaan 10 hyotya (aikapainetehtava; 1 asia per 1 post it -
lappu) ensin yksittdisen tyontekijan, sitten tydyhteisbn ja viela asiakkaan
nakokulmasta. Samaten kukin kirjasi arvojen kaytantdonviennistd mahdollisimman
monta ideaa itsendisesti. Jokainen kavi sijoittelemassa omat idealappunsa aina

kunkin teeman alle flappipapereille (mina&tydyhteiso, asiakkaat, kaytantoonvienti).



Taman jalkeen tybpajalaiset jaettiin kolmeen ryhmaan, pienryhmat jarjestelivat oman
flappipaperinsa post it -laput ja esittelivat kokonaisuuden kaikille.

Kysymyksia teeman pohjalta

Mit& uutta oivalsin?

Mik& asia jai viela minulle epaselvaksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietaa lisaa? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?

= =4 4 -4 -a -2

Miltd osin tydyhteisomme voisi hyotya siitd, ettéa keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



4 RATKAISUKESKEISYYS ASIAKASTYOSSA

Ratkaisukeskeisyys-sanaa kaytetdan nykyisin paljon. Asiakaspalvelutyon yhteydessa
ratkaisukeskeisyys-yhdyssanan alkuosa viittaa siihen, ettd asiakkaalle tarjotaan
ratkaisu johonkin asiaan. Yhdyssanan loppuosa viittaa puolestaan siihen, etta
asiakaspalvelutydssa keskitytddn I0ytamaan ratkaisuja. Kun siis puhutaan
ratkaisukeskeisyydesté asiakaspalvelutytssa, ratkaisujen I6ytaminen ja tarjoaminen

asiakkaalle seké kuvastaa etté linjaa tyon tekemista.

Mitd ratkaisukeskeisyys loppujen lopuksi tarkoittaa asiakaspalvelutydssa? Miten se
ilmenee arjen tydssa, jokapaivaisissa asiakaskohtaamisissa?

Ratkaisukeskeisyys on etenevaéd ja aktiivista toimintaa seka asiakkaan etta
asiakaspalvelun nakokulmasta. Asiakkaan ongelman tai tarpeen osa-alueet
selvitetdan ja niiden pohjalta pyritdaén l6ytamaan looginen ratkaisu kokonaisuuteen.
Ratkaisukeskeisyys edellyttaa asiakaspalveluhenkildltéa koko prosessin tuntemusta ja
kykya ajatella asiaa eteenpain asiakkaan ndkokulmasta. Halu selvittda asioita ja
asiakkaan tilanteen huomiointi ovat keskeisessd roolissa ratkaisukeskeisessa

tydskentelyotteessa. (Katso tarkemmin liitetiedoston diat 6-7)

Ratkaisukeskeinen toiminta ja ei-ratkaisukeskeinen toiminta asiakaspalvelutydssa
valittyy suoraan asiakkaalle. Taulukossa on tarkasteltu sitd, milté ratkaisukeskeisyys

vs. ei-ratkaisukeskeisyys tuntuu, nayttéda, kuulostaa, vaikuttaa asiakkaalle.



Ratkaisukeskeisyys Ei-ratkaisukeskeisyys

* Luottamusta herattava, tunne * Epdluottamus asian
asian etenemisesta hoitamiseen

* "Yhden luukun periaate" *  "Juoksuttaminen"

* Henkilokohtaisen palvelun tunne e Laiskuutena

+ Valittdminen ("Minusta * Ei-tasavertaista kohtelua

valitetaan®) . Vilintépitimattsmyys
« Paamaaratietoisuus,

) * Eikiinnosta—asenne
tuloksellisuus

. Asiakas saa "Kkartan" * Konemaisuus, asiakas on
liukuhihnalla

* Asiakas saa tarvitsemansa avun ja

) Pakettiratkaisun antaminen
tiedon

(reflektio jaa puutteelliseksi)

* Neuvotulva

Kuvio 1. Miten ratkaisukeskeisyys vs. ei-ratkaisukeskeisyys nayttaytyy asiakkaalle?

On keskeistd huomioida, etté esimerkiksi ystavallisyys ei valttamétta ole synonyymi
ratkaisukeskeisyydelle. Asiakaspalvelussa toimiva henkild voi hymyillen ja
ystavallisesti kertoa edessaan seisovalle asiakkaalle, ettd "katsotko itse netista tuon
jutun, kiitos!” eikd tdama kuitenkaan edusta ratkaisukeskeista toimintaa. Liitetiedoston
dioilla 8-9 loytyy kaytannon esimerkkeja siitd, miten tiettyyn asiakkaan kysymykseen

voi tarjota seka ratkaisukeskeisen etta ei-ratkaisukeskeisen vastauksen.
Miten teemaa fasilitoitiin tydpajassa?

TyOpajalaiset jaettiin neljagdn pienryhmaan, jotka kiersivat lapi kunkin neljasta
teemapodydasta (1. Mita ratkaisukeskeisyys on; 2. Mita ratkaisukeskeisyys edellyttaa
asiakaspalveluhenkildltd; 3. Miten ratkaisukeskeisyys ja ei-ratkaisukeskeisyys valittyy
asiakkaalle; ja 4. Keksi asiakkaan kysymys ja tarjoa siihen ratkaisu- ja ei-
ratkaisukeskeinen vastaus) ja kirjasivat teemaan liittyen asioita ylos. Tavoitteena oli
listata nakyville uusia asioita niiden rinnalle, mit&d muut pienryhmat olivat ennattaneet
kirjata. Kun kaikki pienryhmét olivat kiertdneet kaikissa teemapotydissa, kukin
pienryhma pysahtyi yhteen teemapoytaan. Pienryhma luki lapi, mita kaikkea teemasta
oli kirjoitettu ja valitsi yhden sanoituksen, joka parhaimmalla tavalla kuvasi teemaa.

Taman jalkeen parhaat sanoitukset ja muut huomiot jaettiin yhdessa.



Kysymyksia teeman pohjalta

Mit& uutta oivalsin?

Mik& asia jai viela minulle epaselvaksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietaa lisaa? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?
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Milta osin tydyhteisdomme voisi hyttya siita, ettd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



5 ASIAKASMYONTEISYYS

Asiakasmyodnteisyys on keskeinen teema asiakaspalvelutydssa yhteisten arvojen ja
ratkaisukeskeisyyden rinnalla. Asiakasmyonteisyys tarkoittaa myodnteisyytta
asiakkaan suhteen, mutta miten asiakasmyonteisyys itse asiassa ilmenee

kaytannossa?

Asiakasmyonteisyyttd voidaan tarkastella asiakaspalvelun tyontekijan oman
asenteen sekd asiakkaalle nakyvien tekojen Kkautta. Asenteen tasolla
asiakasmydnteisyys on asiakaspalvelun tyontekijan halua auttaa. Asiakaspalvelun
tyontekijd haluaa helpottaa asiakkaan eldam&& ja on valmis nakemdaan vaivaa
asiakkaan auttamiseksi. Tekojen osalta asiakasmyonteisyys ilmenee mm.
kehonkielen kautta, ystavéllisend lasnéolona, asiakkaan kiittdmisena ja toisaalta
myds rajojen asettamisena sek&@ haasteiden kaantédmisend yhdessa positiivisiksi
asioiksi. (Katso diat 11-12)

5.1 Esimerkkitarinoita asiakastilanteista

TyOpajalaiset  kirjoittivat  Iyhyitd minitarinoita kahdesta eri nakokulmasta.
Ensimmaisessa tarinassa kuvattiin tavanomainen asiakastilanne. Toisessa tarinassa
kerrottiin tyypillisestd, mutta haastavasta asiakastilanteesta, joka on yhdessa

asiakkaan kanssa kaannetty positiiviseksi vuorovaikutustilanteeksi.

Tavanomaisia asiakastilanteita

Tarina 1. Asiakas tulee asiakaspalvelupisteeseen ja haluaa ostaa liikuntarannekkeen.
Asiakkaalta kysytaan, minne liikkuntapaikalle hdn on menossa ja jos asiakas ei tieda
mit& on tarjolla, esitelladn hanelle vaihtoehdot. Asiakkaalta kysytaan, kuuluuko han
johonkin aleryhmaan (kerrotaan mitd ne ovat) ja myydaan tuote sen mukaisesti.
Ostotapahtuman jalkeen asiakkaalle kerrotaan, kauanko tuotteet ovat voimassa, mita
muuta rannekkeelle voi ladata ja muuta kaytdnnon asiaa. Asiakas on valmis

siirtymaan suoraan liikuntapaikalle.



Tarina 2. Siséinen asiakas lahettad sahkopostia:

- Saisinko tunnukset jarjestelméan x?

- Onnistuu, saat tunnuksista kohta sahkdpostia

- Kiitos!
Tarina 3. Asiakas tulee hakemaan esim. bussikorttia, kirjastopalvelua, tai vaikka
likuntakorttia. Asiakas saa iloista ja hyvaa palvelua ja meiltd |ahtee tyytyvainen
asiakas, joka viela kiittéa palvelusta.

Tarina 4. Asiakas tulee vuokraamaan leirialuetta. Annan hénelle varauslomakkeen.
Kayn hanen kanssaan lapi lomakkeen tayttamisen. Han tayttad lomakkeen tai pyytaa
minulta apua esim. heikon Kkielitaidon tai huonon ké&sialan vuoksi. Kayn
varausohjelmasta tekeméasséa kyseisen varauksen. Tulostan kaksi varausvahvistusta.
Pyydan asiakasta tayttdmaan toisen niista. Toisen vahvistuksen han saa itselleen.
Vahvistan varauksen. Lahetdan myos séhkopostilla vahvistuksen asiakkaalle seka
kyseisen leirialueen tyontekijalle tiedoksi varauksesta. Ohjeistan asiakasta

soittamaan leirialueen tydntekijalle muutamia paivia ennen varauksen ajankohtaa.

Tarina 5. Seniori-ikdinen naisasiakas tulee tiskille kadesséaan valmiiksi bussikortti ja
20 euron seteli (=lataussumma). Ojentaa ne yhdessa. Hymyn ja tervehdyksen jalkeen
lataan korttia ja tokaisen samalla "Aika syksyinen aamu”. Tastd alkaa muutaman
sekunnin pituinen small talk saasta. Ojennan kortin ladattuna takaisin. Viela hymy ja
kiitos seka hyvan paivan jatkon toivotukset — jalkimmaisen sanoo asiakas minulle.

Molemmille jaa hyva mieli.

Tarina 6. Asiakas soittaa puhelimitse ja tarkistaa etta heidan lapselle jatetty hakemus
varhaiskasvatukseen on kunnossa. Asiakaspalvelija tarkistaa perheen hakemuksen
ja ettd tiedot ovat ajan tasalla. Samalla keskustellaan vuodenvaihteen/syksyn
paatdsaikataulusta ja paivakotien tilanteesta alueella. Perheen kanssa kaydaan lapi
vaihtoehtoja mikali hakutoiveet eivat toteudu. Perhettd ohjataan ottamaan yhteytta

mikali perheen tilanteessa tapahtuu muutoksia.

Tarina 7. Asiakas soittaa ja kertoo varanneensa edellispéivalle jalkapallovuoron
l&heiselle kentéalle. Vuorolla he ovat huomanneet, ettd maalin verkko on rikki ja pallot
menneet lapi. Asiakkaalta kysytddn haluaako hé&n tiedon, kun asia on hoidettu vai
riittddko, ettd palaute laitetaan eteenpdin. Asiakaspalvelija viélittaa palautteen joko

suullisesti tai kirjallisesti kentasta ja sen olosuhteista vastaavalle henkildlle.



Haastavia asiakastilanteita, jotka k&annetty positiivisiksi

Tarina 1. Asiakas on soittanut liikuntapaikkaan ja ihmetellyt, miksi liikuntaranneke ei
toimi. Puhelimitse on vain todettu, ettd ranneke on tyhja eikd enempéaé selitetty.
Asiakas tulee tuohtuneena asiakaspalvelupisteeseen, mutta rauhoittuu, kun
jarjestelmastéa saadaan raportti ulos, jossa nakyy kayntien vanhentuneen jokin aika
sitten. Asiakkaalle kerrotaan my6s lautakunnan maéaarittdmat hyvitysperiaatteet ja
saadaan asiakas ymmartamaan, milla periaattein tuotteet hyvitettaisiin.

Tarina 2. Nuori asiakas tulee kiukkua taynné huoneeseeni (haistattelua, nimittelya).
Asiakas on tottunut mm. pelottelemalla saamaan tahtonsa lapi. En suostu
keskustelemaan enk& kuuntelemaan, ennen kuin kayttaytyy paremmin. Asiakas
lahtee kolme kertaa huoneesta, ovet todellakin paukkuen. Tulee takaisin neljannen
kerran, pyytaa anteeksi kaytostaan. Myos mina pyydan anteeksi omaa kaytostani ja
yhdessa yhteistuumin saadaan asia hoidettua. Rajat on rakkautta J

Tarina 3. Asiakas tuli palvelupisteeseen kiukkuisena ja pettyneend, kun olivat saaneet
laskun perutusta leirivuorosta. Kerroin hanelle, ettd vuorosta joutuu maksamaan 30
%, jos peruutus on kirjallisesti tehty kahta viikkoa lyhemmassa ajassa. Han on
tuohtunut t&std. Muistutin héntd, ettd olin kertonut héanelle jo aikaisemmin
peruutuksen yhteydesséa laskutuksesta. Han oli edelleen tuohtunut. Rauhallisella
aanella jatkoin keskustelua. Sanoin, ettd ymmarran pettymyksen, mutta jatkossa
kannattaa perua jo aikaisemmin, ehka mahdollisesti lyhentaa ilmoittautumisaikaa,
jotta ehtii perua leirin riittdvan ajoissa. Kun k&énsin puheen ratkaisuksi seuraavaan

kertaan, han rauhoittui keskustelun aikana.

Tarina 4. Asiakas tuli harmissaan palvelutoimistoon, koska netisséd tehty lataus ei
ollutkaan bussikortilla. Maksu oli kuitenkin asiakkaan tililté lahtenyt. Asian selvittely ja
latauksen siirto kortille on asiantuntevissa kasissd — nopea toimitus — samalla
asiakkaalle kerrottiin, miten jatkossa voi toimia, jotta samanlainen tilanne ei yllattaisi.
Lopuksi vield asiakkaalle esitettiin pahoittelut, ettd nain oli kaynyt, ongelma on tosi
kurja ja harmillinen. Asiakkaan harmi oli jo lientynyt; han kiitti avusta ja pahoitteli omaa

suuttumustaan.

Tarina 5. Asiakas on kolmen péivan ajan yrittanyt tavoittaa paivahoidon asioissa,
muttei ole paassyt puhelimella lapi eikd sahkopostiinkaan ole vastattu. Asiakas

saapuu tuohtuneena paikalle. Yllattden asiakaspalvelija ensimmaisend pahoittelee



tilannetta ja kesasta koitunutta ruuhkaa. Ja liséksi kiittda, ettd asiakas on saapunut
paikalle. Paastaan keskustelemaan varsinaisesta asiasta ja asiakas saa vastauksia
ja neuvoja asiassa eteenpdain. Samalla sovitaan, ettd asiakkaalle soitetaan
seuraavana paivana klo 14 jalkeen, jotta h&nen ei tarvitse jonottaa linjoilla ja hén
paasee puhelimeen.

Miten teemaa fasilitoitiin tydpajassa?

Asiakasmyonteisyyttd kasiteltiin - siten, ettd kullakin ryhmésta oli vuorollaan
puheenvuoro. Puheenvuoron aikana muut eivat saaneet puhua. Puheenvuorossaan
ryhmaldinen kertoi, miten hanen mielestdan asiakasmyodnteisyys ilmenee
kaytannodssa. Kun ryhmaldinen oli selkeasti lopettanut puheenvuoronsa siirtdmalla
puheenvuoroa symboloivan esineen (talking stick) eteenpéain seuraavalle, muut saivat
kysya lisdkysymyksia tai kommentoida asiaa eteenpain. Fasilitaattori Kirjoitti

ydinlauseet nakyuville.

Kysymyksia teeman pohjalta

Mitd uutta oivalsin?

Mik& asia jai viela minulle epaselvaksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietaa lisda? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?
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Miltd osin tydyhteisomme voisi hyttya siitd, ettd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



6 ASIAKKAAT ERI KANAVISSA

Nykypaivand asiakkaat ovat tottuneet hoitamaan asioitaan erilaisissa
asiakaspalvelukanavissa. Yksi asiakas voi haluta l&hestyé palveluorganisaatiota vain
yhtd kanavaa kayttamalla, kun taas toinen asiakas voi haluta kayttdd saman
palveluorganisaation kaikkia mahdollisia eri kanavia. Asiakkaiden asenne ja
osaaminen vaihtelee eri palvelukanavien suhteen suurestikin. Monikanavaisuus
haastaa my0Os asiakaspalvelun tyOntekijat soveltamaan ammattitaitoaan kunkin

kanavan edellyttamalla tavalla.

TyOpajassa kasiteltin  syvemmin neljaad erilaista palvelukanavaa: fyysinen
asiointipiste, séhkoposti, chat sekd puhelin. Jokainen n&istd on omanlaisensa
palvelukanava, jonka kayttoon liittyy erilaisia mielikuvia ja odotusarvoja seka
asiakkaan etté asiakaspalvelun tyontekijan taholta (litedia 13).

Kanava Erityista

. Fyysinen Asiakkaan fyysinen kohtaaminen, palveluymparisto
m asiointi- Persoona tydkaluna; Laajin ja tarkin palvelutapa

piste Asiakaspalveluhld edustaa kaupunkia myds ulkoisella olemuksellaan

Sihko- Tietoturva-asioiden huomiointi, jos esim. sisalto arkaluontoista
posti Lisatiedon valittaminen puolin ja toisin nopeasti liitetiedostoina
Kaikki tallentuu hyvidssa ja pahassa; Mahdollisuus laatia kattava vastaus

Edellyttas asiakkaalta oikean spostiosoitteen tietamista

Chat Mopeatempoisuus, oletusarvona nopea reagointi
Kasvo ja dani’lasna’ tekstissa; tarkentavat kysymykset tarkeita
Lasndolon viestinta asiakkaalle — tdalla ollaan valmiina vastaamaan

Puhelin Vastaukset saatava nopeasti, vahan aikaa etsia tietoa
Selkeys
Asiakas kuulee tunnetilat, vaikkei ndekadn hloa
Varmat ja oikeat tiedot asiakkaalle; keskustelut voi tallentaa

Kuvio 2. Palvelukanavat erityispiirteineen.

TyoOpajalaiset pohtivat neljan erilaisen asiakkaan nakokulmasta (nuori aikuinen,
elakelaispari, pyoratuolilla liikkuja, vieraskielinen perhe), mitd odotuksia ja mielikuvia

asiakkaalla on kunkin kanavan kaytt6on liittyen, miten palvelutilanne ja asiointi



palvelukanavassa parhaimmillaan hoituu ja mitd kysymyksid asiakas saattaisi

kyseisessa kanavassa juuri omaan tilanteeseensa liittyen esittda. Harjoitteen

tarkoituksena ei

ollut kategorisoida asiakkaita tietyssd kohderyhméassa vain

tietynlaisiksi vaan lahted mahdollisimman laaja-alaisesti pohtimaan, mitd kaikkia

nakokulmia, haasteita ja mahdollisuuksia tietyn palvelukanavan kayttoon voikaan

erilaisten asiakkaiden taholta kohdistua. Seuraavat nelja kuviota seka néaihin liittyvat

asiakkaiden mahdolliset kysymykset I6ytyvat liitedioista 14-17.

Asiakas

Nuori
aikuinen

Eldkelais-
pari

Pybra-
tuolilla
liikkuja

Vieras-
kielinen
perhe

Kuvio 3.

Asiakkaan odotukset

Personoitua palvelua

Fyysinen vs. digitaalinen asiointi; tottunut
monikanavaiseen tapaan
Palvelupisteestd saa konkreettisesti
palvelun/tuotteen

Kohderyhman palveluista tietoa ja palvelua
heti

Palveleva ihminen (vs. itsepalvelu)
Asiakasldhtéinen palvelu (tietoa paperille),
ihmiskohtakti

Esteettdrmyys: pddseekd asioimaan, onko
asiointipiste oikeanlainen
Liikkurminen jostain jonnekin

Pitddko asioida monessa pisteessa

Saako kuljetettua kaikki tavarat mukana

“Ellei taalta saa apua, niin ei mistdan”
Palvelu yhdelta luukulta

Eri kulttuureissa eri odotukset
Visuaalisuus, kuvasymbolit apuvilineina

Ideaali asiointi kanavassa

"Yhteispalvelupiste” eli paljon eri
palveluita samasta paikasta
Laajat aukicloajat

Asia hoituu kuntoon
Palvelu inhimillista
Elekielen ja kehonkielen merkitys

Esteettdmyysasiat kunnossa, eri haasteet
huomioitu (kuulo, naka, liikkuminen)
induktio, sdhkdiset poydat
(korkeussaddot)

Liikkuminen helppoa

Asiointi hoituu yhdessa pisteessa
Palvelua saa ldheltad

Palvelupaketti yhdella kertaa,
"toimialarajojen” ylittavaa
Selked vastaus, asia hoituu
Joustava; viahan enemman apua
Osa kotouttamista!

Asiakkaat fyysisessa palvelukanavassa.



Asiakas

Nuori
aikuinen

Eldkeldis-
pari

Pyora-
tuolilla
liikkuja

Vieras-
kielinen
perhe

Kuvio 4.

Asiakas

Nuori
aikuinen

Eldkeldis-
pari

Pyora-
tuolilla
liikkuja

Vieras-
kielinen
perhe

Kuvio 5.

Asiakkaan odotukset

Virallinen kanava
Ei juurikaan olisi kdyttdd, somen
kautta mieluurnmin

Vieras asia, ei kdytd; lapset
tehneet spostitilin esim.
palveluihin kirjautumista varten
Kayttdd tiedon saamiseen, muttei
kirjoittamiseen; tekniikka pelottaa

Positiivinen suhtautuminen, ei
tarvitse lahted kotoa

Helppous; spostiviestid ei tarvitse
kirjoittaa yhdelld kertaa valmiiksi
Viestien |3hettdmismahdollisuus
ympari vuorokauden

Tasmallisen tiedon selvittdminen,
esim. hinta

Ideaali asiointi kanavassa

Vastaus nopeasti (raja pikaviestinten ja spostin
valilla hamartynyt, kun sposti on kdnnykoissa)

Asiakas opetettava kdyttdmaan konetta ja
verkkoa ennen kuin voi toimia + luottamus
jarjestelmaan

Automaattiviesti, ettd asiakkaan viesti on tullut
perille + mahd. vastausaika

Ratkaisu kymyksieen tai ohjeistus/neuvaja
muihin mahdollisuuksiin

Paluuviestissa selkedsti, kuka viestin lahetti
Esteettémyys

Asiakas saa hyvit yhteystiedot, linkit yrms
Vinkkejd, mistd saa esim. oman kielista tai
englanninkielistd opastusta

Esteettdmyys vuorovaikutuksessa (ymmarrys)

Asiakkaat sahkopostikanavassa.

Asiakkaan odotukset

Luonteva ja tuttu kanava
“Kaikki hoituu”

Nopeus

Asiakkailla korkea odotustaso

Kielteinen asenne sahkbiseen
kanavaan, luottamuspula
Tavoitteena kasvokkain
kohtaaminen

Hlokohtainen neuvanta chatin
kiyttoon

Helppous, tavoittaa kotoa kdsin
Mydnteinen suhtautuminen
Mopeat vastaukset
Reaaliaikainen tieto

Pienten infoasioiden kasittely

Neuvoa, apua, ohjausta oikeaan
suuntaan

Ideaali asiointi kanavassa

Nopeaa ja selkedd, asiakas saa vastauksen
Asiakas tunnistaa oman palveluntarpeen

Henkildkohtaisesta chat-kdytén neuvonnasta
positiivinen kokemus

Oppii uutta, rohkeus kayttaa uutta
Kirjoittaminen hidasta vs. chatin nopea tyyli...

Nopea ratkaisu asiaan, vastaus kysymykseen
(Haasteena oikeanlainen neuvonta; asiakkaan
erityispiirteet /-tarpeet eivat ndy chatissa)

Tuloksena hyvat jatko-ohjeet kirjallisessa
muodossa

Selkeys, avainsanojen tunnistaminen

Kohteliaisuus

Asiakkaat chat-kanavassa.



Asiakas
Nuori
aikuinen

Eldkelais-
pari

Pyora-
tuolilla
liilkkuja

Vieras-
kielinen
perhe

Kuvio 6.

Jokainen

Asiakkaan odotukset

Samat palvelut kaikissa kanavissa, ei
ohjausta toisiin kanaviin

Tasmitieto, mistd saa tietyn palvelun
Melko nopea vastaaminen,
takaisinsoitto

Ei siirtoa sdhkbiseen kanavaan

Positiivinen suhtautuminen palveluihin,
jotka eivat vaadi poistumista kotoa
Asia hoituu yhden puhelun aikana

Ei ohjausta paikkaan, jonne ei
esteetontd kulkua

Kaikki ratkeaa heti
Laaja kielitaito asiakaspalvelijalla

Asiakkaat puhelinkanavassa.

palvelukanava edellyttdd asiakaspalvelun

Ideaali asiointi kanavassa

Ei soittoaikoja

Takaisinsoitot hankalia; aina ei voi vastata
puhelimeen

Vastauksen saa heti ja asia padttyy

Asia selvidd yhdelld puhelulla

Kaytetidan sujuvasti eri kanavia (esim.
yhteystiedot tekstarilla)

Hankala keskustelu kdydaan spostitse tai
kaynnilla

Kaytossa sopivat fraasit vierailla kielilla

tyontekijalta tietynlaista

osaamista. Osaamista voi lahestyd kolmitasoisesti siten, ettd osaaminen koostuu

henkilon asenteesta (mindset), tytskentelytaidoista (skillset) seka tiedoista ja

tyokaluosaamisesta (toolset), katso myés dia 18.

Mindset /

Asenne

Skillset /

Tyoskentelytaidot

Toolset /
Tiedot ja tyokalut

Fyys. Hyvaa palvelua Asiointirajoitteiden Kielitaito
asiointi- hyvin erilaisillekin huomiointi
Piste asiakkaille Elekielitaito
Tiedonhakutaidot
Sihko- "Lukee myos rivien  Selkokielinen ja Poissaoloviestiasetukset
posti valistd” johdonmukainenilmaisu  Tietoturva-asiat
Tiedonhaku- ja Kielitaito
koostamistaidot
Chat Tilannetaju Sujuva kirjallinen ilmaisu
Kohteliaisuus Kyky tiivistaa olennainen
Halu selvittaa Oikeinkirjoitus, selkeys
asiakkaan konteksti
Puhelin Hymy kuuluu Tiedonhakutaidot Kielitaito
aanessa Lync (sis. lisdtietojen saanti)
Kuvio 7. Osaamisvaateet eri kanavissa.



Kukin tarkastellusta palvelukanavasta edellyttdd erilaisuuden ymmartadmistd ja
tukemista (asenne), tiedonhakutaitoja ja selkokielisyytta (tyoskentelytaidot) seka
kielitaitoa (tiedot ja tyokalut). Naiden kaikkia kanavia koskevien osaamisten lisaksi

tunnistettiin useita kanavakohtaisia osaamisia.

Miten teemaa fasilitoitiin tydpajassa?

TyoOpajalaisille jaettiin erilaisia rooleja. Nelja pajalaista edusti kukin yhtd kanavaa
omassa tilassaan (sahkoposti, puhelin, chat, fyysinen asiointipiste). Muut
tyOpajalaiset ottivat kukin yhden neljastd asiakasroolista (nuori aikuinen,
elékelaispari, pyoratuolilla liikkuja, vieraskielinen perhe). Kanavaroolia esittanyt
henkild pysyi paikoillaan ja asiakasroolilaiset kiersivat 20 minuuttia kerrallaan
kussakin pisteessad vuorollaan. Kanavaroolilainen taytti ruudukkoa asiakkaiden
kertoman mukaan (odotukset kanavan kaytolta, millaista parhaimmillaan, mita
asiakas voisi kysya). Taman liséksi kanavaroolilainen kirjasi yl6s niitd osaamisia, joita

asiakaspalveluhenkild juuri kyseisessa kanavassa tarvitsee.

Kysymyksia teeman pohjalta

Mitd uutta oivalsin?

Mik& asia jai viela minulle epaselvaksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietéda lisda? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?
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Miltd osin tydyhteisomme voisi hyttya siitd, ettd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



7 ASIAKASTYON ILOJA JA SURUJA

Asiakaspalvelutyd on moninaista ja rikasta ja siihen sisaltyy erilaisia savyja.
Asiakaspalvelutyota tekeva ammattilainen kohtaa paivittéain useita asiakkaita ja
tyoyhteisonsa jasenié ja kokee tata kautta kaikenlaisia tavallisia, erityisen ilahduttavia
tai erityisen raskaita asioita ja tuntemuksia tyoviikon aikana. On keskeista tunnistaa,
milloin asioiden voi antaa vain menna ja tulla yhdesta korvasta sisdan ja toisesta ulos.
Yhtélailla on keskeista tunnistaa, milloin on tarkeaa jakaa iloja ja suruja yhdessa

tydyhteison kanssa, jotta tyod ei ala vaaralla tavalla kuormittaa.

Esimerkkeja iloisista asioista tydpaivan aikana asiakaspalvelutytssa:

asiakas erityisesti kiittda saamastaan palvelusta
asiakas tulee uudelleen (viimeksikin tdma hoitui hyvin...)
itselle jA& onnistunut olo

uudenlaisen vastuun ‘'saaminen’ tydyhteisdssa

esimies/johto Kiittaisi
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kollegalta/tydyhteisdlta saatu kiitos tai kehut

Esimerkkeja stressaavista tai ikavista asioista asiakaspalvelussa tytpaivan aikana:

"Tiedatkd/etkd sina tieda kuka mina olen?”
jollekin henkilolle tulisi jarjestdad paremmin palveluja kuin toisille liittyen
sukulaisuus-, julkisuus tms. taustoihin
asiakas kayttaytyy huonosti: haistattelee, nimittelee
ruuhkahuippujen késittely, tarveharkintaa tehd&én puun ja kuoren valissa (kun
naapurikin sai jotain...)

1 negatiivinen asiakaspalaute, joka perustuu vaarin ymmarrettyihin faktoihin
tms.
esimies ei noudata yhteisia pelisaantoja
vaikka asiakaspalvelussa on yritetty toimia parhaimmalla tavall, asiakas voi

valittaa lautakuntaan tai kirjoittaa yleisénosastolle

Jo perehdytystilanteessa on tarkeéa kertoa, miten tydyhteiséssé on tapana kasitella
erilaisia asiakaspalvelutyon tuntemuksia. Kun uudelle tydntekijdlle kerrotaan, etta

meilla kaikilla on ’lupa’ kysya toiselta, voinko auttaa, jos huomaa jotain erityista, syntyy



uudelle tyontekijalle heti mielikuva siitd, ettd téssa tydyhteisbssa valitetdan
tyokavereista.

Tyoyhteistkohtaisesti on hyva pohtia, pitdisikd erilaisia asiakaspalautteita ja —
kokemuksia jakaa saanndllisesti esimerkiksi aina tiimipalaverin alussa kerran
viikossa. Seka ilojen ettd haasteiden jakaminen helpottaa, voimaannuttaa ja edustaa
arjen parhainta vertaistukea. On kuitenkin huomioitava, ettd mikali asiakas on antanut
palautetta yhteen asiakaspalveluhenkildon kohdistuen, tdma palaute k&sitellaan
kahden keskisessé keskustelussa esimiehen kanssa.

Jokainen voi myo6s opetella kohtaamaan ja ottamaan vastaan positiivista palautetta
entista avoimemmin — ehka tavalla, joka ei meille suomalaisille ole niin tyypillinen. Jos
kollega haluaa aidosti kertoa toiselle, miten hyvin hén tietyn asian hoiti, siihen voikin
vastata "Voi kiitos, minullekin jai tilanteesta hyva mieli” sen sijaan, ettd ehka vahattelisi
itsedan "No en ma nyt tieda, se nyt meni miten meni ja olis pitédnyt viela ymmartaa

kertoa....”

Miten teemaa fasilitoitiin tyépajassa?

Yhdessa vieruskaverin kanssa keskusteltin ja kirjattin kaytdnnon esimerkkeja
asioista, jotka erityisesti ilahduttavat tai surettavat tyopaivan aikana. Taman liséksi
pareittain pohdittin, miten naitad asioita pitaisi tyopaivien lomassa Kkasitella
tyoyhteisdssa. Pohdintoja kerrottiin sitten vuorotellen koko ryhmaélle aaneen ja

fasilitoija kirjasi asioita nakyviin.

Kysymyksid teeman pohjalta

Mit& uutta oivalsin?

Miké& asia jai viel& minulle epéselvéksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietéda lisda? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?
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Miltd osin tydyhteisomme voisi hyotya siitd, ettéd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



8 ASIAKASPALVELUN SAHKOISET TYOVALINEET

Kaikki tyotehtavat missd tahansa organisaatiossa edellyttavat erilaisten tyontekoa
tukevien sahkoisten tydkalujen hallintaa. Moni esimerkiksi leimaa itsensa kulkukortilla
sisédéan ja ulos, kayttdd verkkotulostinta skannaamiseen ja paivittda pilvipohjaisessa
palvelussa sijaitsevia yhteisia tiedostoja.

Tyopaivan aikana asiakaspalvelun tyontekija tulee kayttdneeksi lukuisia erilaisia
jarjestelmia, sovelluksia ja sahkoisia laitteita. Osaa naista kaytetddn kaikkien
toimialojen asiakaspalvelutydssa, mutta valtaosa on pienemman ryhman kaytdssa tai
kaytdssa vain jollain toimialalla.

Lahestulkoon joka toimialalla asiakaspalvelutydssa on kaytossa:

puhelin

sahkoposti

Office-ohjelmat (word, excel)
Skype/Pikaviestit-puhelut

palautejarjestelméa

Metku (intra)

Dotku (dokumenttihallinta-jarjestelma intrassa)

turku.fi-sivusto
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google / internet yleensa; Suomi.fi

Useimmilla, muttei kuitenkaan kaikilla toimialoilla on asiakaspalvelutydssa

kaytossaan:

Véestorekisteri

Contact center —jarjestelméa

chatit (asiakkaan kanssa keskustelu)
soittosarjat, takaisinsoittojarjestelma
Fakta- ja numeronetti

Extranet (monituottajamallin toimijoille)
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(SKJ-)kassajarjestelma

0 osalla Smartum, Easybreak, korttimaksu



Liséksi on lukuisa maara muita sovelluksia ja jarjestelmid, jotka ovat kaytdssa vain

yhdella tai muutamalla toimialalla, esimerkkeja:

1 Pegasos, toiminnanohjausjarjestelma (SAS), Altti, Kanta (Vanhuspalvelut)
1 Loomis, Lyyti, Timmi (Nuorten palvelut)
1 Pusatec (sis. Liiteri, Kilpuri), Liitu, YTJ, PRH (Liikuntapalvelut)

Sahkoisia tyovalineita ja sovelluksia listattaessa tydpajalaiset huomasivat, miten
vaikeaa olikaan tunnistaa kaikkien kayttamia tyokaluja. "Ai, ma luulin et kaikilla on
tama!” "Mita, ettekod te kayta sita lainkaan, miten tulette toimeen?” "Ai en tiennytkaan
ettad te tarjoatte myds niitd palveluja ja tarvitsette sovellusta siihen” "Niin tosiaan,
ettehén se sité tarvitse, silla vasta nyt olen alkanut kunnolla ymmartaa, mita palveluja
teilla tarjotaan ja miten”. Sahkoisten tydvalineiden osalta todettiin myos, etta niiden

kayttétarpeessa ja hyddyntdmisessa on myds paljon eroja toimialojen sisalla.

Vaikeus tunnistaa kaikille yhteisia tyovalineita tarjoaa myds (mahdollisen) kaytannon
esimerkin siitd, mitd luullun ymmartaminen voi aiheuttaa. Jos toisen toimialan
tyontekija pyytaa minulta kolleganaan vaikka sahkopostitse apua jonkun sovelluksen
kaytdssd, voin vastata avunpyyntéon varsin suurpiirteisesti, koska oletan, ettéd han
kayttaa sovellusta paivittdin. Apua pyytanyt henkilo ihmettelee itsekseen, miksen
vaivautunut vastaamaan hanelle yhtdén yksityiskohtaisemmin. Apua pyytanyt henkil®
valittaa kahvihuoneessa tyOkavereilleen, ettd han kylla kysyi natisti, mutta ei
sieltédkaan mitd&n apua saanut — miten oletetaan etta han nyt oppisi kayttdmaan tata
sovellusta, jota heidan toimialallaan ei ole juuri lainkaan ennen kaytetty, kun kukaan
ei vaivaudu auttamaan; sieltd en jatkossa ainakaan kysy enaa mitaan. No mutta kun
mina luulin, ettd kysyja kayttaa sovellusta paivittain ja kysyja luuli ettd mina tiedan,

etta sovellus on hanelle uusi.

Milla tavalla uusi tydntekija saisi tehokkaasti haltuunsa kaikki asiakaspalvelutydssaan
tarvitsemat sahkdiset tyévalineet? Talta osin onnistuneen perehdytyksen edellytyksia

ovat seuraavat asiat:

Aikaa perehtymiseen seka perehdyttamiseen

"Vakituinen” perehdyttaja, jolla on tydyhteistssaan rutiinia perehdyttaa, aikaa

istua vierella ja tukea perehtyjaa, henkilo jolta on lupa kysya

1 Perehdytyskansio, josta I6ytyy ajantasaiset, tulostettavassa muodossa olevat

ohjeet, erityisesti ohjelmistojen ja jarjestelmien kayttohjeet; erityistd huomiota



maaramuotoisten tietojen kirjaamiseen ja syihin niiden taustalla (jos kirjoitat
puhelinnumeroon valiviivan, se estaa yhteistekstiviestin [ahettamisen, mutta
jos jatat tyhjan valin viivan sijaan, niin tekstari menee perille)

1 Perehdytyssuunnitelma ja sen noudattaminen perehdytyksessa, jotta kaikki

osa-alueet tulevat katetuiksi

Uusien tyontekijdiden perehdyttdmisen lisdksi on huomioitava, milloin asiat muuttuvat
ja uudistuvat siten, ettéa kaikkien — seka uusien etté vanhojen tyontekijoiden — on syyta
paivittdd osaamistaan. Mikali perehdytykseen ja osaamisen pdaivittamiseen ei
panosteta riittavasti, se voi pitemmalla tahtaimella osoittautua kalliiksi ratkaisuksi
virheiden, huonon asiakaspalautteen ja tydnteon tehottomuuden kautta.

Miten teemaa fasilitoitiin tydpajassa?

Sahkaisten tydvalineiden osalta jokaisen tuli listata itsendisesti omaan paperiin noin
10 minuutin ajan, minka tydvalineiden ajattelee olevan kaikkien kaytdssa olevia
tydvdlineitd ja mitka ovat sellaisia omaa tyota koskettavia tyovalineita, jotka eivat ole
laajalti kaikkien kaytdssa. Fasilitoija kirjoitti listaa kaikkien (oletetusti) kaytossa
olevista tyovalineista nakyville sitd mukaa kuin tydpajalaiset niitd luettelivat. Koko
ryhma yhdessa keskusteli siitéa, mitka valineet eivat ole kuitenkaan kaikilla ja mitka

ovat ja listausta paivitettiin sen mukaisesti.

Perehdytyksen osalta tydpajalaisten tuli keskustella vieruskaverin kanssa parina noin
15 minuutin ajan niistd asioista, joita tulee huomioida onnistuneessa sahkdisten
tyovalineiden perehdytyksessa uudelle tyontekijalle. Fasilitaattori kirjasi asioita

nakyville sitd mukaa, kun parit niité vuorotellen kertoivat.

Kysymyksid teeman pohjalta

Mitd uutta oivalsin?
Miké& asia jai viel& minulle epéselvéksi?
Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietda lisaa? Miten voisin ottaa selvaa?
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Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?



1 Milta osin tydyhteisomme voisi hyotya siitd, ettd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



9 MONITUOTTAJAMALLISSA TOIMIMINEN

Meidan kaikkien eldma on rikasta ja vaihtelevaa ja sitd kautta myds
palvelutarpeemme ovat varsin moninaisia. Kun olemme yhteydessa palvelua
tarjoavaan organisaatioon, toivomme, etta tarpeisiimme vastataan monipuolisesti ja
kattavasti.

Yhdessd muiden palveluntarjoajien kanssa Turun kaupunki on o0sa
monituottajamallia. Monituottajamallissa vaikuttaa lukuisia toimijoita eri sektoreilla
(litedia 19).

f/I—'(.(TJ'LI'A.r'I.ﬂLEi SEKTORI \\‘
Ammatilliset ja vapaaehtoisjdrjestot; Roolit: 1) Palveluntuottaja, 2) Vapaaehtoistyd, 3)
Edunvalvonta; osin verovaroin

Folkhdlsan MLL 4H-yhdistys Sydéan- ja kuulonhuoltoliitot
SPR VPK't Urheiluseurat Harrastus- ja virkistystoiminta...
\Muisﬁluotsi Martat Turun ensi- ja turvakoti  Elakelaisliitto _/
/JULKINEN SEKTORI Irz KANSAIN- \
Kuntien, maakuntien, kansallinen julkinen : VALISYYS 1
sektori; verovaroin ylldpidetty : EU :
Poliisi TE-toimisto | :
Verohallinto  Pelastuslaitos  Seurakunnat L .
Kela Kirjasto Julkiset sairaalat
\ Maistraatti Koulut Paivakodit / P .

' NELJAS SEKTORI :
Toimintoja itse :
tuottavat kansalaiset |
|
I
|

1
YKSITYINEN SEKTORI Voittoa tavoitteleva :
Terveystalo Tanssikoulu Ravintolat E

1

‘

_ ) (erilaiset pop up —
Taksit Kuntosali Elokuvateatterit aktiviteetit)
Huvipuistot Yksityiset sote-toimijat . S
Kuvio 8. Monituottajuuden toimijoita eri sektoreilla (karkea yleistys).

Monituottajamallissa voidaan karkeasti tunnistaa nelja sektoria: julkinen, yksityinen,
kolmas ja neljas sektori seka myos kansainvalinen ulottuvuus. Turun kaupunki toimii

verovaroin yllapidetylla julkisella sektorilla, voittoa tavoittelevat yritykset ja



organisaatiot yksityisella sektorilla ja ammatilliset- sek& vapaaehtoisjarjestot osin
verovaroin yllapidetylla kolmannella sektorilla. Neljas sektori muodostuu kansalaisten
itse organisoimista erilaisista lyhytaikaisista tempauksista. Viidentena ’sektorina’ on
mukana kansainvalisyys ja Euroopan unioni. Rajanvetoa sektoreiden valilla oli osin

haastava tehda.
Useiden palveluntarjoajien yhteistoiminnasta tydpajalaiset I6ysivat seuraavia hyotyja:

9 jokainen toimija tuottaa omaa parasta osaamistaan — kaikkien ei tarvitse osata

kaikkea
0 on myos raskasta ja kallista yrittaa tuottaa kaikki itse

1 kullakin toimijalla mahdollisuus omien verkostojen hyddyntamiseen muidenkin
toimijoiden hyvaksi; tukee kaupungin tarjoamia palveluja
kollektiivinen keksiminen, innovatiivisuus / kehittdminen, uuden I6ytaminen
vapaus & ketteryys kokeilla ja reagoida nopeammin (vaihtelee toimijoittain)
edistda kaupunkilaisten hyvinvointia, kun tuotetaan laajemmalla skaalalla
palveluja
edistaa elinkeinovireytta
kaupungin asukkaat paasevat vaikuttamaan palveluihin

asiakkaan valinnanvapauden mahdollistaminen (erit. sote-palvelut)

Jokainen yksittainen kaupungin asiakaspalvelun tyontekija on paivittdin -
huomaamattaan tai tiedostaen — osa monituottajamallin toimintaa. Miten yksittainen
kaupungin tyontekija voi osaltaan edistaa monituottajamallin toimintaa ja valittdd sen

hyotyja asiakkaalle?

i asiakkaan tarpeeseen tarjotaan erilaisia vaihtoehtoja
0 Asiakkaan/perheen edun edistdminen — erilaisten vaihtoehtojen
esittdminen asiakkaalle
0 jos kaupungilla ei palvelua, voi katsoa muita palveluntarjoajia ja
ehdottaa vaihtoehtoja
0 asiakaspalveluhenkilon kaytdossd on kaytdnnossa lista, mista
palveluita ostetaan ja sen listan pohjalta asiakkaalle ehdotetaan
vaihtoehtoja
I tuntosarvet paahan — valmiina ottamaan tietoa vastaan, aktiivinen lasnaolo
tydskentelyverkostossa, osin my6s vapaa-ajalla

9 asiakkaat kertovat myds vihjeita palveluntarjoajista



1 suunnitelmallinen toiminta tyoyhteis6sséa
o0 verkostoitumiskaynnit (esim. Heideken, Hope; mihin meidan timimme
kannattaisi tutustua?), helpottaa yhteisty6té ja tietdéd, missa tilanteessa
asiakas kannattaa ohjata juuri sinne
0 yhteiset tapahtumat eri tuottajien kanssa toteutettuna; erilaiset
tapahtumatorit, joissa tutustuu muiden toimijoiden hldihin; teemaviikot;
naissa myos toisilleen ennalta tuntemattomat tahot tutustuvat
 satunnaiset kohtaamiset
0 monituottajat ovat my®ds suoria asiakkaita -> kohtaamisten

monipuolinen hyédyntaminen, tiedonvaihto

Monituottajuuteen liittyen tunnistettiin my6s avoimia kysymyksid. Miten esimerkiksi
taataan se, etta eri palveluntarjoajien nakyvyytta edistetddn tasapuolisesti ja etta naita
palveluita tarjotaan tasa-arvoisesti kaikille asiakkaille. Ylipaatansa seka asiakkaiden
ettd asiakaspalveluhenkilokunnan tietotasoa kolmannen sektorin toimijoista tulisi

parantaa.

Miten teemaa fasilitoitiin tydpajassa?

Monituottajamallin toimijoita tunnistettaessa fasilitoija piirsi ja Kirjoitti sektoreita
flappitaululle sen mukaan, mitd ne vapaassa keskustelussa nousivat esille.
Monituottajamallin hyotyja kukin pohti ensin hetken itsenéisesti ja sitten niita jaettiin
yhteisesti. Yksittdisen tyOntekijan osuutta monituottajamallin  onnistumisessa

pohdittiin ensin pareittain ja sitten huomiot jaettiin yhdessa.

Kysymyksia teeman pohjalta

Mitd uutta oivalsin?

Mik& asia jai vield minulle epaselvaksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietda lisda? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?

= =4 4 -4 -—a -

Miltd osin tydyhteisomme voisi hy6tya siita, ettd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



10 PALVELUJEN KUSTANNUSTEKIJAT, OHJAUKSEN
ARVOVALINNAT

Paivittdisessa tyossd asiakaspalvelun tyontekija ehdottaa ja tarjoaa asiakkaille
erilaisia vaihtoehtoja asiakkaan tarpeen ratkaisemiseen. Toisinaan kaupungin
tarjoama palvelukapasiteetti ei riita kaikille, jolloin on luontevaa tarjota muita
vaihtoehtoja monituottajamallin puitteissa. Erilaiset tekijat vaikuttavat siihen, mita

tarjotaan ja kenellekin ja tasapuolisuuden varmistaminen voi olla haastavaa.

Palvelutoimenpiteilla ja -valinnoilla on erilaisia kustannusvaikutuksia. Erityisesti
monituottajamallin puitteissa esiintyy erilaisia kustannustekijoita ja erilaisia hintoja
asiakkaalle, esimerkiksi tarkasteltaessa kunnallista ja yksityista paivahoitoa.

Asiakkaan ohjaamisessa tulee olla tasapuolinen ja ohjata asiakasta ensisijaisesti
kaupungin omien palvelujen piiriin. Muita palveluntarjoajia ei saa suosia vaan
asiakkaalle annetaan esimerkiksi aakkosten mukaan jarjestetty lista niista

palveluntarjoajista, joita voi palvelusetelin avulla kayttaa.

On huomattava, etta tietyilla toimialoilla on velvollisuus jarjestaa palvelu asiakkaalle
tietyn maardajan puitteissa (esim. paivakotipaikka lapselle), kun taas toisilla

toimialoilla vastaavaa velvoitetta ei ole (esim. harrastukset, vapaa-ajan toiminta).

Palveluita tarjotaan ja ehdotetaan asiakkaile 5 hen ki | °© / p,agiakkaan arigre | | 2 0
mukaisesti. Asiakkaan (realistisiin) toiveisiin pyritdan vastaamaan mahdollisimman
hyvin. On keskeista, ettd samassa yksikdssa asiakaspalvelun tyontekijat toimivat
samoilla periaatteilla ja jakavat ajantasaista tietoa keskendaan mahdollisuuksien
mukaan. Taten asiakkaita voidaan jo ennalta varoittaa/pehmittaa, ettei tietty toive
valttamatta toteudu, jos kollegoilta on kuullut, etta tietty palvelu on jo lahes tayteen

buukattu.

Asiakaspalvelussa pyritddn siihen, ettd kunnallisten puolen paikat saadaan
ensisijaisesti tdyteen. Asiakaspalvelussa voidaan olla proaktiivisia ja ennakoida
tilanteiden kehittyessa, etta esim. kaupungin palveluiden arvioidun ylibuukkauksen
vuoksi asiakkaita ohjataan aktiivisemmin yksityiselle puolelle. Voi kuitenkin myds

kayda niin, ettéd asiakkaat myéhemmin peruvat julkisen puolen varauksiaan ja julkisen



puolen paikat (esim. paivahoito) jaavat osin tayttamatta. Paivahoidon henkildkunta ja
sita kautta heidéan palkkamenonsa juoksevat silti taysina.

Asiakaspalveluun liittyy paatoksia ja kustannuksia myos tyon resursoinnin kautta.
Esimiehen tulee arvioida ennakolta, kuinka monta tyontekijaa tarvitaan samaan
aikaan asiakaspalveluun ottaen huomioon, miten ruuhkaista kyseisena ajankohtana
on. Tahan vaikuttavat paiva- ja kausivaihtelut, loma-ajat ja muut muuttuvat tekijat. On
huomioitava, ettd kussakin vuorossa asiakaspalvelussa olisi paikalla myos
kokeneempi tyontekija eikd ainoastaan uusia tyontekijoita.

Erilaisten palveluvaihtoehtojen tarjoamiseen liittyy arjen haasteita. Kysynta ja tarjonta
eivat valttamatta kohtaa, silla jollain alueella voi olla enemman tarjontaa mita kayttajia
ja jollain toisella alueella taas paljon enemman kayttdjia mita tarjontaa.
Palvelutarjontaan voi mygs tulla yllattavia muutoksia, esimerkiksi tietyn palvelupaikan
sulkemisen tai avaamisen myota. Tuuraukset, sijaistukset ja sairaslomat vaikuttavat
toisinaan asioiden ruuhkautumiseen ja kaytettavissa olevan tietotaidon hetkelliseen

vahenemiseen.

Miten teemaa fasilitoitiin tyépajassa?

Asiasta keskusteltiin vapaasti yhdessa ja fasilitoija kirjasi keskustelun avainhavaintoja

esille.

Kysymyksia teeman pohjalta

Mit& uutta oivalsin?

Miké& asia jai viel& minulle epaselvéksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietda lisdd? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?

= =4 4 A -8 -

Miltd osin tydyhteisomme voisi hyotya siitd, ettéd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



11 ASIAKASPALVELUN NYKYTILA JA IHANNETILA?

TyOpajatyoskentelyn viidenteen ja samalla viimeiseen ty6pajaan osallistui
tyopajalaisten liséksi kollegoita eri toimialoilta, yhteensd kolmisen kymmenta
henkiloa.

Tassa viimeisessd kokoontumisessa keskusteltiin alustuksen jalkeen yhdessa ja
pienryhmittain kaikista tyopajoissa kasitellyista teemoista. Esille nostettin  mm.

seuraavia huomioita:

Asiakaspalvelun toimivuus vahvistaa Turun kaupungin brandia
Hyva asiakaspalvelu lahtee tyonilosta, asenteesta, vilpitttméasta halusta
auttaa
0 Kenenkaan ei sovi ajatella "tda ei kuulu mulle”; tavalla tai toisella
asiakkaan asiaa voi aina edistaa
T Huojentunut asiakas; hantd on kuunneltu, asia ratkaistu, tulee mielelld&n
uudelleen

9 Turun kaupungin asiakaspalvelu: Rakkautta ensi silmayksella

Pienryhmissa pohdittiin liséksi asiakaspalvelun merkitystd ja mielikuvaa nyky- ja
tavoitetilassaan seka asiakkaiden etta kaupungin tyontekijoéiden nakdkulmista
(litediat 20—-22).

Kaupungin siséll3 Kaupungin asukkailla?

- taso vaihtelee liian paljon - positiivinen

- sekavaa, monenlaista - ei kukka tiia mitta

- halu ja tahto olla hyva - toisissa palveluissa pystytaan/halutaan
- erilaista eri pisteissa joustamaan asiakkaan tarpeiden

- toisissa pisteissa vastataan vain mukaan, toisissa ei

kysyttyyn kysymykseen, toisissa - ratkaisukeskeisyyden taso vaihtelee
palvellaan kokonaisvaltaisesti - hankalaa loytaa oikeat ihmiset
pidemmalle - hajanainen

- ristiriidat asiakkaan toiveiden ja - asiakas haluaisi pddsta suoraan cikeaan
organisaation toiveiden valilla kohteeseen

- hajallaan = kun haluamansa - miten |Gytyisi oikea tieto ja mista?
asiakaspalvelun loytad, niin se on ihan

hyvaa

- onko vaihteessa selkeit tiedot?




Kuvio 9. Asiakaspalvelun merkitys/mielikuva nykyhetkella pienryhman pohdintojen perusteella.

Asiakaspalvelun merkityksen ja mielikuvan nykytilaa voi tarkastella sek& kaupungin
sisalla ettad kaupungin asukkaiden nakokulmasta. Kaupungin asukkaiden nakokulmat
tulisi luonnollisesti viela tarkistaa heilta itseltdén, jotta oikeat asiakaskokemukset
saadaan esille.

- yhtenadinen ja selkea - yhtendinen ja selkea
- monialainen asiakaspalvelu - monialainen asiakaspalvelu
- asiakaspalvelun toimivuus - sujuva, yhden paikan pysakki
vahvistaa brandia tai ainakin selkeat ohjeet
- suUjuvaa - asiakkaat tahtovat hoitaa
- asiakaspalvelun tulisi olla asiansa sahkdisesti
saatavilla helposti myas
sahkoisesti
- el jonoja
Kuvio 10. Mielikuva asiakaspalvelusta tavoitetilassa pienryhmén pohdintojen pohjalta.

Tavoitteen mukaisessa tilanteessa asiakaspalvelu on yhtendista, selke&a ja helppoa
seka digitaalisilla valineilla tuettua. Kun nykytila ja tavoitetila ovat selvilla, voi lahted
pohtimaan, milla eri keinoin nykytilasta voidaan edeta kohti tavoitetilaa.



Kaupungin sisalla

- selkiytetddn asiakaspalvelun, - el pompoteta asiakkaita luukulta
asiantuntijapalveluiden ja viestinnan toiselle

roolia - fiedonkulku sujuvammaksi

- selkeytetddn, mika tehtavaa kuuluu - viestintd avointa ja oikeanlaista
kenellekin - tiedon tulee pitdaa paikkansa

- sisdisen asiakkuuden ja aspan laadun
parantaminen

- asioita tulee oikeasti haluta vieda
eteenpdin

- visioiden, strategioiden tulee olla
selkeitd

- nykytila pitdsa olla tiedossa, jotta
paastdan eteenpain

- tiedonhallinnalla suuri rooli

- toimintakulttuurin muutoksen on
edettava

Kuvio 11. Miten mielikuvaa asiakaspalvelusta edistetdan? Pienryhman pohdintojen perusteella.

Matka asiakaspalvelun nykytilasta tavoitetilaan sisaltda paljon erilaisia tekemisid. Kun
yhteinen maali ja tavat edetda kohti maalia ovat selvilla, tulee kullekin aktiviteetille
maarittaa vastuutahot ja selkea aikataulutus vélietappeineen. Onnistumisista matkan

varrella tulee muistaa iloital

Kysymyksia teeman pohjalta

Mitd uutta oivalsin?

Miké& asia jai viel& minulle epéselvéksi?

Mista olen eri mielta?

Mista haluaisin tietda lisdd? Miten voisin ottaa selvaa?

Kenen kanssa ja milloin voisin keskustella teemasta lisaa?
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Miltd osin tydyhteisomme voisi hyotya siitd, ettéd keskustelisimme teemasta

yhdessa tarkemmin?



