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PAAKIRJOITUS

Hyvaa asiakaspalvelua
myos kaupunkilaisten
parhaaksi

Olemme panostaneet asiakaspalvelumme kehittamiseen viime vuosina:
kuuntelemme tilaaja-asiakkaitamme yha tarkemmin, keradmme pa-
lautetta ja kysymme, mita asiakkaat meiltd toivovat ja miten voisimme
parantaa palveluamme. Mutta edelleen meilld on mahdollisuus kehittya,
varsinkin arjen yhteydenpidossa.

Meillad on taipumusta olla yhteydessa vasta ongelmien ilmaantuessa,
joskus ei heti silloinkaan. Ennakoidaan, ollaan aktiivisia, pidetaan asiakas
aina ajan tasalla - juuri tata meiltd asiakaskyselyjen mukaan toivotaan.

Usein pohdimme, ovatko asiakkaiden lisdksi kaupunkilaiset tyyty-
vaisia Staran toimintaan. Vaikka Stara onnistuukin tekemaan tyonsa
yhdessa asiakkaan kanssa laaditun aikataulun puitteissa, kaupunkilaiselle

rakentamisen tai peruskorjaamisen aiheuttama haitta saattaa tuntua
liian suurelta. Tasta hyva esimerkki on Mechelininkadun perus-
korjaus. Haasteista huolimatta olemme kohtuullisen hyvin
aikataulussa. Kuitenkin lilkkenneruuhkissa seisovat kaupunki-
laiset kokevat peruskorjauksen kestdneen jo turhan kauan.
Tarvitsemme uusia keinoja lyhentdaksemme erityisesti isojen
tyémaiden kestoa.

Olemme saaneet asiakkailta tunnustusta vaativien hank-
keiden hyvasta hoidosta. Meklun lisaksi peruskorjaamme talla
hetkelld myds Hakaniemen hallia ja saneeraamme Kaasu-

kelloa. Tydmailla vieraillessani peruskorjausten haas-
teet ja vaikeus olivat selvasti nahtavilla. Naissa
hankkeissa korostuvat Staran ja alihankkijoi-
demme ammattitaito ja osaaminen.
Kuinka voimme parantaa myos kaupun-
kilaisten mielikuvaa Starasta? Jokainen
kohtaaminen on mahdollisuus. Myon-
teinen mielikuva rakentuu paitsi hyvin
tehdysta tyostd, myos arjen pienista
teoista ja muiden huomioimisesta
esimerkiksi liilkenteessa. Vastaavasti
negatiivinen mielikuva muodostuu
yksittaisista virheista ja huonosta
kaytoksesta.

Toivon kaikille hyvaa loppuvuotta ja
tyon iloa vuodelle 2019! Pidetaan Stadis-
ta huolta yhdessa asiakkaidemme kanssa
ja kohdataan kaupunkilaiset iloisin mielin.

TimoM
toimitusjohtaja
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KUVAA TALVEN TOITA

AURA-AUTOJEN PARAATI ensilumen sataessa, hiekoittaja tydssaan
aamuauringon noustessa, lumen pudottajat vauhdissa - ikuista Hel-
singin talven téiden kauneus Staran kuvakisassa.

Kisa on avoin niin kaupunkilaisille kuin kaupungin tydntekijoille-
kin. Siihen voi osallistua julkaisemalla kuva julkisella Instagram-tililla
hashtagilla #lumistadi.

Tuomaristo arvostaa kuvia tyosta ja teoista, joiden ansiosta arki
Helsingissa sujuu saalld kuin saalla. Talven duunit Stadissa -teemaa
voi tulkita mielikuvitusta kdyttaen. Kuva voi olla myds vanha, kunhan
se on itse otettu. Erityisen arvokkaita ovat kuvat, joissa nakyy Helsin-
gin maamerkkeja, tuttuja paikkoja ja kaupungin syketta.

Kuvakisa on kaynnissa helmikuun 2019 loppuun. Kaikkien osal-
listuneiden kesken arvotaan Lippupalvelun 100 euron lahjakortti.
Lisaksi Stara neuvottelee parhaita kuvia ottaneiden kanssa kuvien lu-
nastamisesta tavanomaisin kuvapalkkioin. Stara jakaa Instagramissa
mielelldadan onnistuneimpia otoksia jo kesken kisan, mutta kuvaajilta
pyydetaan siihen erikseen lupa Instagramin kautta.

Kisan saannot
Julkaise kisakuva julkisella tililldsi hashtagilla #lumistadi ja Idheta ki-
saan vain itse ottamiasi kuvia. Muista pyytaa kuvattavilta lupa julkai-
suun, jos kuva on lahikuva tai otettu muualla kuin julkisessa tilassa.
Huomioi myds Instagramin omat saannét. Osallistua voi useam-
malla kuvalla. Voittajiin ollaan yhteydessa Instagramin kautta. Stara
tallentaa kaupungin kuvapankkiin vain erikseen lunastetut kuvat.
Osallistumalla kisaan hyvaksyt sen saannot.
Ja sitten kamerat laulamaan!
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ILMASTOMUSKELIT
KAYTTOON

ilmastomuskelisi
kayttdon. Treenaa elamdantapasi ilmaston
kannalta kestavammaksi ja osallistu [Imasto-
treeneihin. Treeneista |6ytyy sekd isompia etta
kevyempia keinoja muutoksen taltuttamiseksi.

[Imastotreenissa osallistujia ohjaa hen-
kilokohtainen valmentaja parempiin arjen
valintoihin asumisessa, liilkkumisessa, ruuan
kaytdssa ja kulutustottumuksissa. Esimerkik-
si autoilun sijaan voi suosia hyotyliikuntaa,
vahentaa lihansyontid, nukkua viiledssa ja
lisdksi ekolaiskotella. Palkaksi saa terveytta ja
hyvinvointia.

Maksuton limastotreeni-palvelu on tarkoi-
tettu kaikille, jotka ovat kiinnostuneita ilmas-
toystavallisemmasta elamasta. Treeniohjelmat
kestavat nelja viikkoa, ja valmennukseen
kuuluu viikkokirje, valmennusvideoita, viikko-
tehtavig, suljettu FB-ryhma seka livechatteja.

[Imastotreeni.fi-palvelun on kehittanyt
HSY:n liImastoinfo.

Rekisterdidy: www.ilmastotreeni.fi.
Jaa tekosi sometunnuksella #ilmastotreeni.

TIESITKO, ETTA



EXTREMEA KIVIKOSSA

Kivikon urheilupuisto on lempipaikkani,

jossa olen kaynyt jo vuosia. Alue on

valtava, ja harrastan siella frisbee-
golfia ja pyorailya eri muodoissa. Puistossa on
maastopyorailyreitteja ja dirt-rata. Kaarevalla ja
tdyssyisella radalla padsen haastamaan itseani
seka kokemaan vauhdin hurmaa. Kivikon kentalla
olen muuten saanut ainoan hole-in-one-heittoni
frisbeegolfissa. Puistoon on hyvat liikenneyhteydet,
joten suosittelen paikkaa kaikille.

Henri Koskelainen, vastaava tyonjohtaja, kaupunkitekniikan rakentaminen

SIISTI AUTO ON MUKAVA

AJONEUVOJEN SIISTEYS on osa ajoturvallisuutta, ja autojen
paivittaissiivous kuuluu jokaiselle kuljettajalle. Ajoneuvois-
sa ei myodskaan saa tupakoida. Jo onnettomuusriskin takia

irtotavaroita ei saa sailyttda ohjaamossa eika lumiharjoja
jalkatilassa.
Pimenevassa talvessa nakyvyys heikkenee, joten tuulilasi

on hyva pesta myos sisapuolelta. Lisdksi valojen kohdistus on

syyta tarkistaa sadannollisesti. Jos puhelin pirisee ajossa, niin
aina on kaytettava puhelimen hands free -laitetta.

ITIIMAIOS WHIW & VANA

MEITA
SUOSITELLAAN
YHA ENEMMAN

Tuore asiakastyytyvaisyystutkimus
kertoo Staran toiminnan kehittyvan
oikeaan suuntaan. Nettosuositteluin-
deksi eli Staraa suosittelevien ja meihin
kriittisesti suhtautuvien asiakkaiden
suhdeluku oli tdna vuonna 36,4. Nou-
sua oli 1,5 prosenttia viime vuodesta.

Kyselyn mukaan asiakkaat olivat
tyytyvaisimpia Staran ammattitaitoi-
suuteen, toiminnan vastuullisuuteen
seka palvelujen monipuolisuuteen.

Sen sijaan vastaajat toivovat Staral-
ta enemman kehittyvyyttd, tehokkuut-
ta ja aktiivisuutta. My6s aikatauluissa
pysymisessa ja tdiden kulusta tiedotta-
misessa koetaan yha olevan haasteita,
mutta molemmissa oli selvaa nou-
sua viime vuoteen verrattuna. Myds
vastuuhenkiléiden arvioitiin olevan
paremmin tavoitettavissa.

Noin 20 prosenttia vastaajista sanoi
infrarakentamisen, infran yllapidon,
kiinteistdjen korjausrakentamisen ja
ymparistdnhoidon palvelujen kehitty-
neen parempaan suuntaan.

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan
vuosittain Questback-nettikyselylla ja
syvahaastatteluilla.

NETTOSUOSITTELU-
INDEKSIN KEHITYS
STARASSA
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”Helposti Idhestyttdva autonkuljettaja Pekka Vatanen ottaa
niin lapset kuin muutkin huomioon tydssaan. Messuilla
lapset pddsevat lakaisukoneen kyytiin ja haluavat jonottaa

uusintakierrokselle. EIamys jdad varmasti lasten mieliin.”
Jari Kyngds, tyonjohtaja

X‘?xxﬂ"‘



”Saimme parissa viikossa Staralta maalit ja pensselit
lasten katutaidetta varten. Olimme iloisesti yllttyneita,
kuinka nopeasti Stara otti kopin asiasta, joka lahti
liikkeelle yksittdisestd ideasta. Nyt meluaitaa Koristaa
lasten maalaama satumetsa.” Heikki Niiranen,

Jjohtaja, pdivikoti Lehdokki

”Toimitimme péivakoti Nurkkaan risuja ja sopivia lautoja
majan rakentamista varten pdivékotilaisten toivomuk-
sesta. Saimme tasta kiitosta, ja toteutamme mielelldan
vastaavanlaisia pyyntdja ihan imagoamme ajatellen.”
Kim Rossi, vastaava tyénjohtaja



ASIAKASKOKEMUKSEN kehittami-
sessa on aina kyse kahden osapuo-
len valisen yhteistydn kehittami-
sesta. Huomion painopisteena tulisi
olla se, miten asioita tehdaan, eika
pelkastaan se, mita tehdaan.

- Vaikka toimeksiannot tehtaisiin
aivan sovitun mukaisesti, se ei vield
takaa sita, etta asiakas olisi tyyty-
vainen, aloittaa johdon konsultti,
yritysvalmentaja Kai Tainio.

Tainio on kehittanyt Staran toi-
mintaa vuodesta 2010 ldhtien muun
muassa haastattelemalla Staran
asiakkaita.

- Staran vahvuus on vuosikym-
menien tuntemus ja kokemus kau-
pungin infrasta, rakentamisesta ja
yllapidosta. Siksi Staralla on loistavat
edellytykset tarttua hankkeeseen
kuin hankkeeseen joustavasti. Tama
ndkyy myds palautteissa: mita kiirei-
sempi tai monimutkaisempi ty6 on,
sitd paremmin se soveltuu Staralle.
Moni asiakas on sanonut, etta Staran
kanssa on helppo lahtea nopeissa
toimeksiannoissa liikkeelle.

Toisaalta juuri tiukat aikataulut
ja monimutkaisuus luovat arjen
haasteita. Stara joutuu usein hyp-

"MYOS TUNNESEIKAT
VAIKUTTAVAT
VIESTINNAN
ONNISTUMISEEN."

TEA KARJALAINEN
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paamaan liilkkuvaan junaan ilman
tarkkoja suunnitelmia. Silloin saattaa
kiireessa unohtua kertoa asiakkaalle
téiden muutoksista.

Pienet asiat
voivat ratkaista

Asiakkaan kanssa on kaksi perus-
kiveda: kustannusten hallinta ja
aikataulussa pysyminen. Kun nama
pitavat jamakasti, asiakkaan huomio
kiinnittyy pienempiin asioihin.

- Tarkeaa on, mita tapahtuu
ennen tyota ja sen jalkeen ja miten
hyvin asiakas pidetdan ajan tasalla
tilanteesta. Myo6s he joutuvat rapor-
toimaan asioista eteenpain, joten
riittdvan aikainen reagointi helpottaa
asiakkaiden tilannetta, Tainio sanoo.

Esimerkiksi, jos talvella katuja au-
ratessa huomaa, etta liilkennemerkki
on kaatunut, kannattaa havainnosta
ilmoittaa saman tien vastuuhenkil6il-
le, niin asia tulee heti hoidettua.

Paljolti kyse onkin tiedonkulusta
- mitd nopeammin tieto kulkee Sta-
ralta asiakkaalle, sen parempi. Tassa
Stara on Tainion mukaan selkeasti
petrannut toimintaansa.

"PUHUMME
NYKYISIN ENEMMAN

TALON SISALLA.”
TARJA SILVENTOINEN

Nykaise kaveria
useammin hihasta

Vastaavan tydnjohtajan Tarja Sil-
ventoisen mukaan yhteydenpitoa
asiakkaaseen ei valttamatta nahda
arjen kiireissa oman prioriteettilistan
karjessa.

- Onneksi olemme oppineet
puhumaan talon sisalld enemman.
Kun nden kaatuneen liikennemerkin,
kerron siitd kunnossapitoon ilman,
ettd asiakas saa tasta erillista tietoa.
Tahan meidan pitaa pyrkis, ja se
palvelee myos asiakkaan etua.

- Myds meilld pyritaan siihen, etta
vastuuhenkildmme tuntee katutoi-
den lisdksi viherpuolen. Toisen tydn
ymmartaminen kasvaa juuri yhdessa

HUOMION
PAINOPISTEENA
TULISI OLLA SE, MITEN
ASIOITA TEHDAAN.

"ON TARKEAA
PITAA ASIAKAS
AJAN TASALLA.”
KAI TAINIO




tekemisen kautta, painottaa tiimi-
paallikkd Tea Karjalainen kaupunki-
ymparistdn toimialalta.

- Staralla on monta yksikkda ja
palvelua, joten sisdinen keskustelu
on aarimmaisen tarkedaa. Sen myota
oikeisiin asioihin osataan reagoida,
Tainio painottaa.

Asiakkaan ja Staran valista vuoro-
keskustelua tuleekin lisata, mieluiten
kasvotusten.

- Sahkoépostiviestin voi lahettaa
nopeasti tarkoittamatta mitaan pa-
haa, mutta vastaanottaja voi tulkita
sen ihan eri tavoin. Kun ottaa luurin
kateen, kuulee myds danensavyn,
Tainio sanoo.

- Itse harkitsen aina hetkisen
ennen kuin ldhetdn sahkdpostia.
Toisaalta aikaa soittamiseen ei juuri-
kaan jaa, ja myos asiakkaan edusta-
jat ovat Kiireisia. Sahkdpostit luetaan
varmemmin, huomioi Silventoinen.

Karjalainen muistuttaa, ettd myos
tunneseikat vaikuttavat viestinnan
onnistumiseen.

- Jos viestiin kirjoittaa pelkkia
faktoja, ihminen voi kokea tulleensa
vahatellyksi. Tunteita pitdisi tuoda
viesteihin mukaan jollain tavalla, han
sanoo.

Yhteista kehitystyota
asiakkaan kanssa

Kun Stara ja asiakas ovat samaa
kaupunkikonsernia, Tainio kannustaa
luomaan ja kehittamaan mieluum-
min yhteisia prosesseja ja toiminta-
malleja kuin rakentaa niita erillaan.

- Kun yllattaa asiakkaan ja tekee
ehdotuksen uudesta toimintata-
vasta, nousee asiakastyytyvaisyys
kiitettavaan, Tainio sanoo.

Silventoinen kertoo, etta idassa
onkin juuri kehitteilld uudenlainen
urakkamalli.

- Kdymme yhdessa keskustelua
siitd, mita asiakas Staralta tilaa ja
miten me palvelun heille tuotamme.

- Se on hyvaa keskustelua, jollais-
ta ei ole yksityissektorin kanssa. Nyt

TOISEN TYON kaymme Staran kanssa huomatta-
YMMARTAMINEN vasti syvallisemmin 1&pi muun muas-
KASVAA YHDESSA. sa maaria ja palvelujen mitoituksia,

Karjalainen hymyilee.
TEKEMISEN KAUTTA.

Viimeisimpana mutta ei vahai-
simpana: aitoon asiakkuuteen
kuuluu se, ettd uskaltaa tuoda omaa
asiantuntemustaan esiin oikeissa
kohdissa. Valilld se tarkoittaa sita,

ettd uskalletaan sanoa asiakkaalle
myos ei, jos pyydetty palvelu ei ole
jarkeva toteuttaa.

- Tama on sita lisdarvoa, jota an-
namme koko kaupungille. Voimme
rehellisesti sanoa daneen, jos ndem-
me, ettd pyydetty tyo olisi silkkaa
rahanhukkaa, Silventoinen katsoo.

- Kylla. Arvostan kovasti sita, jos
minulle kerrotaan, etta tydssa ei ole
jarked, Karjalainen vahvistaa. <«
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Stara duunaa

Retkelle Longinojalle vai lahopuita tutkimaan?
Stara on monessa mukana, kdy tutustumassa.

Lahopuita tutkimaan

mKaupungin puistot
Jos kaupunkipuistossa lojuva puun runko
tai pystyssa torréttava lahopuu ihmetyttaa,
kyse on kaupunkiluonnon monimuotoisuu-
den vaalimisesta. Erilaiset lahopuut toimivat
lukemattomien elidlajien ainoana elinym-
paristona kaupunkioloissa. Lahopuuta on
myos eldvien puiden sisalla enemman tai
vahemman, ja tdman voi tunnistaa rungossa
olevasta onkalosta. Lahopuita I6ytyy kaikista
Helsingin puistoista ja kaupunkimetsista.
Hyva lahopuujatkumo I6ytyy esimerkiksi
Kaivopuistosta ja Niskalan aarnialueelta
Keskuspuistosta.

Talvipuutarha koristautuu jouluun
u Helsingin Talvipuutarha,
Hammarskjéldintie 1 A
Talvipuutarhaan kannattaa lahtea ihastele-
maan perinteisia joulukukkia. Tunnelmal-
liset amaryllikset, hyasintit, joulutahdet ja

jouluruusu kukkivat joulukoristeiden lomassa.

Myés joulukaktus on kukassa. Joulukausi
erilaisine ohjelmanumeroineen avautui 2.12.
Loppuvuodesta kukkii myés jokavuotinen
yleisévetonaula, valtava 130-vuotias Kamelia.

3 Pyorateiden tehostettu talvihoito

= Turvallinen talvipyordily edellyttaa
vaylien laadukasta kunnossapitoa. Pyérailya
pyritaan liséamaan tehostetulla talvihoidolla.
Padreiteilta lumi poistetaan harjaamalla ja
suolaamalla perinteisen aurauksen ja hiekoi-
tuksen sijaan. Talvihoidon priorisoituja reitte-
ja ovat muun muassa Ruoholahti-Sérndinen,
Toolonlahti-Oulunkyla ja Pasila-Pitdjanmaki.

Tullivuorentien saneeraus

u Tullivuorentie
Stara saneeraa Koillis-Helsingissa olevan
Tullivuorentien, ja valmista on tarkoitus olla
vuonna 2021. Tielle tulevat reunakivet, va-
laistus ja bussipysakit korokkeineen. Samalla
tie kapenee, ja sen turvallisuus paranee, kun
ajonopeudet laskevat. Tullivuorentie sijaitsee
Pilvenpyorteentien alueella, jonne raken-
netaan uusi asuinalue noin 700 asukkaalle.
Stara rakentaa myos koko Pilvenpyérteentien
kunnallistekniikkoineen.

KUVA - JANNE SAAVALAINEN,
ISTOCK, HELSINGIN KAUPUNKI,
SAMI KIEMA
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5 Paivakoti Kruunuvuorenrantaan
wF6gl6nkuja 1

Kruunuvuorenrannan esimmainen paivakoti
noin 140 lapselle valmistuu joulukuussa.
Paivakoti Borgstrominmakeen tulee myos
yhteiskdyttoétila Kruunuvuorenrannan
asukkaille. Rakennuksen koko on 1600 m?
Stara hankkeen kokonaisurakoitsijana on
tehnyt muun muassa vedeneristykset,
laatoitukset, vesikaton puutyot ja kaluste-
asennukset. Alueelle nousee jatkossa lisaa
pdivakoteja, koska Laajasalon lapsimaara
on kasvussa.

6 Retkelle Longinojan luontopolkulle
mlonginoja.fi

Malmin lapi ja Keha I:n ali Vantaanjokeen
virtaavan Longinojan rannoilla viihtyy
monipuolinen lajisto ja purossa taimenet.
Paikka on erinomainen retkikohde, silla
puroaktiivit ovat ennallistaneet sen yhdessa
Helsingin kaupungin ja myos Staran kanssa
viimeisen 15 vuoden aikana. Nyt Stara tuo
kivia ja soraa purotalkoisiin ja pitda aluetta
siistind. Juuri avatun luontopolun opastei-
den rakenteet ovat Staran kasialaa.

Vuosaareen uusi tukikohta

u Toimisto Pallokuja 3, halli Pallokuja 12
Vuosaareen rakentuu Staran seka kulttuu-
ri- ja vapaa-ajan toimialan uusi tukikohta.
Kokoa sille tulee olemaan 8 996 neliéta.
Tukihotaan sijoittuvat itdisen kaupungin
katujen ja puistojen rakennus- ja yllapito-
tyot seka niiden tukipalvelut. Tukikohdan
ajanmukaiset puu- ja metalliverstaat seka
korjaamo ovat molempien yhteiskdytossa.
Lokakuussa toimisto- ja sosiaalirakennuk-
seen seka hallirakennukseen muuttivat
kaikki muut paitsi kaupunkitekniikan yllapi-
don talvihoitoyksikko, jonka tilat valmistu-
vat vuoden 2019 syksylla.

8 Maatullinpuisto

m Moisiontie, Suopursuntie, Kortesuontie,
L&hdeniityntie, Salotie

Stara saneeraa ja rakentaa uusia tonttikatu-
ja, jalankulku- ja pyorateitd, puistokaytavia,
vesihuoltojarjestelmia seka valaistus- ja
kaapeliputkituksia Maatullinpuiston ete-
ldosaan Tapaninkyldan ja Suutarilaan. Osa
niistd valmistuu jo ensi kevaana. Uusien
katujen varteen on tulossa reilu 40 omako-
titalotonttia. Omakotitontit ja kadut sijoit-
tuvat osittain nykyiselle puistoalueelle, joka
vastaavasti pienenee. Puistoalue rakenne-
taan kuitenkin my6hemmin uudestaan.
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UUSI ULJAS HAKANIEMEN HALLI

PERUSTUKSIA myéten kaivetusta montusta
kohoaa aikanaan nykyaikaistettu Hakaniemen kaup-
pahalli. Vuonna 1914 rakennetun hallin talotekniikka
oli tullut tiensa paahan, ja koko rakennus on nyt
remontissa. Hallitoiminta jatkuu valiaikaisessa vaisto-
tilassa.

Stara uusii hallin talotekniikan ja rakentaa uutta.
Toinen kerros palautetaan suojelumaaraysten mukai-
sesti myymalakayttoon, ja sinne tulee ravintolavaraus.
Valmista arvioidaan olevan vuoden 2020 lopussa.

Toukokuussa alkaneet ensimmaisen kerroksen pur-
kuty6t ovat loppusuoralla. Tydmaan vastaava mestari
Riku Koponen kertoo, etta rakennuksen paalutukset
ovat jo alkaneet, ja vanhat puiset paalut korvataan yli
400 teraspaalulla.

Kauppahallin kellariin tulee reilut 900 nelidta lisaa.
Tata varten kaivetaan alaspain kolme metrig, ja maata
karratdan pois kolmisen tuhatta kuutiota. Kellariin
sijoittuvat sosiaalitilat, kuiva- ja kylmavarastot seka
padosa teknisista tiloista. Rakennuksen esteettémyyt-
ta parannetaan sisaantuloluiskalla, ja se on huomioitu
my®ds hississa ja saniteettitiloissa.

TEKSTI - HENNA TANSKANEN KUVA -> ROOPE PERMANTO



LOKAKUUSSA 2018 Arto Turtiainen
ja Marko Kumpulainen katselevat
tyytyvaisena ison punatiilisen raken-
nuksen julkisivua. Vaativa urakka on
valmis.

On kulunut melko tarkkaan vuosi
siitd, kun kohteen vastaava mestari,
maaraaikainen projektipaallikkd Arto
Turtiainen sai mielenkiintoisen puhe-
linsoiton. Stara oli saanut tehtavak-
seen hoitaa loppuun Roihuvuoren
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palvelukeskuksen julkisivuremontin.
Tyon aloittanut rakennusliike oli
mennyt konkurssiin.

Turtiainen muistaa hyvin, kun han
tuli paikalle ensimmaisen kerran.

- Kadulle nakyi vain pieni patka
julkisivusta, joten ajattelin, etta kyl-
[8h&n nain pieni talo remontoidaan
nopeasti. Sitten Iahdin kiertdmaan
rakennusta ja olin ihmeissani, kun
sainkin kavella melkein 400 metria.

- Julkisivussa on lahes 4 000 ne-
li6t, ja lattiapinta-alaa on hulppeat
8 000 nelidta. Massiivinen rakennus
on piilotettu hyvin ymparistdéonsa,
tilaajan edustaja, projektinjohtaja
Kumpulainen huomauttaa.

Kumpulainen toimii kaupunki-
ymparistéon toimialan rakennuttami-
sen yksikdssa. Turtiaisen tarkemmat
koordinaatit ovat Stara rakennustek-
niikka, rakennusprojektit.



Salapoliisit tyossddn
Turtiainen kertoo, ettd ennen raken-
nustoiden aloittamista palvelukes-
kuksessa oli tehtava salapoliisityota.
Oli saatava selville, mita rakennuk-
sessa oli jo tehty ja mité oli edessa.
Esimerkiksi julkisivua oli purettu
siind vaiheessa noin 30 prosenttia.

Taman jalkeen osapuolet paasivat
neuvottelemaan muun muassa
aikatauluista.

Roihuvuoren palvelukeskuksen julkisivuremontissa
vanha tiiliverhoilu korvattiin uusilla tiilielementeilla.

Kumpulaisen mukaan yhteistyo
Staran kanssa oli jo alusta ldhtien
helppoa.

- Kun tydn tilaaja ja urakoitsija
ovat samasta kaupunkikonsernista,
niin asioiden sopiminen sujuu.

- Hyvin pian saimme palautetta
siitd, ettd Staran myo6ta kohteen
rakentamisen laatu nousi.

"Teki minka lupasi”

Palvelukeskuksen julkisivuremontissa
vanha tiiliverhoilu purettiin ja korvat-
tiin uusilla tiilielementeilla. Vuosikym-
menten varrella kostuneet lammén-
eristeet poistettiin. Tilalle laitettiin
uudet villat terdsrakenteessa, mika
tarjoaa seindrakenteeseen riittavan
tuuletusraon. Lisaksi rakennuksen
ulkoseinat tiivistettiin sisapuolelta,
mahdollisten vuotojen varalta.

- Talossa tehtiin julkisivuremontti,
mutta samalla myds sisailma-asiat
pistettiin kuntoon, Kumpulainen
kertoo.

Staralaiset uusivat rakennuksessa
myos valaistusta ja vesikalusteita
seka jakoivat sisatiloja uusilla palo-
ovilla. Taman lisaksi talon isanngitsi-
ja teetti esimerkiksi porraskohtaisten
keittididen remontteja. Suurin osa
talotekniikasta korjattiin.

- Vanhassa kohteessa on aina
omat yllatyksensa. Esimerkiksi
avattujen seinien sisalla oli uusimis-
ta vaativia sahkojohtoja. Onneksi
asbestia tai kreosiittia ei rakenteista
|6ytynyt, koska se olisi teettanyt
paljon lisatoita ja -kustannuksia,
Turtiainen huomauttaa.

Lokakuussa 2018 kaikki lisatyot-
kin alkoivat olla valmiina, lukuun
ottamatta alakerran keskuskeittiota,
jonka staralaiset niin ikdan remon-
toivat. Vaistoétiloissa asuneet seniorit
muuttivat keskukseen marraskuussa.

- Tilaajan nakdkulmasta kaikki
meni erittain hyvin. Aikataulut piti-
vat ja tyodn jalki on hyvaa. Stara teki
sen, minka lupasi, Kumpulainen
kiteyttaa. <
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Asiakaskokemuksen
kehittaja fakta

NIMI: Antti Rusko, 45 vuotta
TYONIMIKE: asiakkuuspaallikko

Asiakkuuspaallikké Antti Rusko tietda,

ettd asiakkaamme eivadt tee ostopaatoksia TEHTAVAT JA VASTUUT: asiakastiedon
n 0 n 0 ja myynnin kehittdminen

valln teknisten ratkalsu1e!1 perusteella.: Y

Asiakaskokemukseen vaikuttavat myos tunteet. asuu Helsingissé

HARRASTUKSET: soutu,

matkailu, lenkkeily
TEKSTI > ANNA HAIKARAINEN KUVA -> ROOPE PERMANTO

MITA KAIKKEA KUULUU TYOHOSI?

Keskityn asiakastiedon ja myynnin kehittamiseen.
Osaamisen kehittaminen liittyy muun muassa asiakaspalveluun,
myyntiin ja asenteisiin. Asiakastieto on kalleinta padomaa, mita
meilla on. Myyntitydssa panostan kumppanuussuhteiden syven-
tamiseen ja myyntiprosessin kehittamiseen.

MITA ASIAKASPALVELU
TARKOITTAA SINULLE?

Katson laajasti asiakaskokemuksen kokonaisuutta. Kun kokemus
syntyy monista eri kohtaamisista asiakkaamme kanssa, niin itse
tyon tekemisen lisaksi myos muut osaset pitaa olla kunnossa.
Vastuullani on kehittaa sita fiilista, mika asiakkaalle jaa teke-
misestamme. Kdytdssamme oleva nettosuositteluindeksi NSI
huomioi myods asiakkaan tunnetiloja. NSI on kehittynyt meilla
myonteisempdan suuntaan vuosi vuodelta.

MIHIN ASIAKASPALVELUSSANNE
PITAISI NYT PANOSTAA?

Kysytaan mieluummin asiakkaalta, mita tama tarvitsee kuin
ettd kerromme hanelle, mita tuotteita meilld on tarjota. Myds
win-win-tilanteet [6ytyvat arjesta helpommin kuin luulemme.
Esimerkiksi, jos kaytdmme jossain asiakkaalle tehtavassa hank-
keessa kalliimpia materiaaleja tietden, ettd se alentaa mydhem-
min yllapitokustannuksia, niin molemmat voittavat.



PALAUTE ON
ARVOKAS ASIA

Helsingin visiona on olla maailman toimivin kaupunki.
Asiakaspalvelupaallikkd Tarja Posti uskoo, etta yksi keino
tavoitteeseen paasemisessa on asukkailta saatava palaute.

TEKSTI > HANNA OJANPAA  KUVITUS - PETRI SUNI
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HELSINGIN KAUPUNKI elada paivan
jokaisena hetkena. Asiakaspalvelu-
paallikkdna kaupunkiymparistdn toi-
mialalla toimiva Tarja Posti kertoo,
ettd kaikkea tyotd, mita sen eteen
tehdaan, on mahdotonta seurata
omin voimin.

- Kaupunkilaiset ovat paras
silmaparimme, han tiivistaa.

Toimiva kaupunki

Kaupungilla kerataan tietoa palve-
lujen toimivuudesta monella tavalla.
Yksi merkittava osa keruuta on
asiakaspalaute. Posti muistuttaa,
ettd hairidista, joista aiheutuu itselle
tai muille vaaraa, on myds jokaisen

kaupunkilaisen velvollisuus ilmoittaa.

- Virka-aikana palautetta voi
antaa henkildkohtaisesti asiakas-
palvelupisteissa. Palautetta voi antaa
myos sahkdpostitse, kaupungin koti-
sivujen ja chatin kautta tai tekemalla
vikailmoituksen, Posti listaa.

Kaupungin palautejarjestelma on
tekninen jarjestelma, joka on tehty
palautteiden kasittelyyn. Lisaksi kau-
pungilla on ollut kaytdssa vuodesta
2006 lahtien asiakaspalvelusovellus
ASPA.

- ASPA on ilmoituskanava vikail-
moitusten ja kunnossapitopyyntdjen
valittamiseen, kun taas kaupungin
palautejarjestelma on paljon laajem-
pi jarjestelma, jolla voidaan myds
hallinnoida palautteita ja vastata
jarjestelman kautta suoraan asiak-

kaalle. Palautteen tilaa voi helposti
seurata palautejarjestelmassa. Kau-
punkitason tavoite on, ettd jokaiselle
palautteen antajalle lahtee jonkinlai-
nen vastaus seitseman vuorokauden
sisalla, Posti selventaa.

[Imoituksen jalkeen jokainen kun-
nossapitopyynto kirjataan ASPAan,
lajitellaan ja tarvittaessa siirretdan
eteenpadin asiantuntijalle. Kaytan-
ndssa prosessi etenee niin, etta
kirjaamisen jalkeen palvelun tuottaja
- kaupungin tyontekija tai yksityinen
toimija - vastaanottaa korjaustyon ja
kuittaa tyon tehdyksi.

KAUPUNKILAISET OVAT
PARAS SILMAPARIMME.
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KUNNOSSAPITOILMOITUKSIA
TULEE VUODESSA NOIN 25 000.

Ilhmisten kesken

Kaupunkiympariston toimialalla on
asiakaspalvelussa kolme tiimia: kun-
nossapito, lilkkenne ja pysakointi seka
maanrakennus, yhteensa 30 tyonte-
kijad. Posti arvelee, ettd noin puolet
kaupunkiin kohdistuvasta palaut-
teesta tulee heille. Asiakaspalveluun
tulevat palautteet valitetdan
ASPAssa. Sen avulla vikailmoitukset
ja kunnossapitopyynnét kulkevat
myos Staran tyonjohtajille; myos
ylldpidon tilaajilla on jarjestelmaan
paasy ja seurantamahdollisuus.

- Kunnossapitoilmoituksia tulee
vuodessa noin 25 000.

Posti kertoo, etta suoraan Staraan
littyvaa palautetta tulee varsin
vahan.

- Yleisiin alueisiin liittyva palaute
kuuluu kaupunkiympariston toimi-
alalle, vaikka monella alueella Stara
hoitaakin naita alueita. Meilta kylla
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kyselldan usein Staran yhteystietoja,
ja joskus tulee tyontekijoitd koskevaa
palautetta. Ohjaamme ne alueen
tyonjohtajille.

Posti kertoo, ettd asiakaspal-
velussa kehitetdan jatkuvasti tyon
automatisointia.

- Ty6 on muuttunut viimeisen 15
vuoden aikana valtavasti. Tavoite on,
etta saisimme rutiininomaiset tydt
kokonaan pois asiakaspalvelusta.
Silloin aikaa jaisi asiakkaan nakokul-
masta oikeanlaisiin huoliin.

Parasta kiitosta tydstaan Posti
saa, kun asukkaalta tulee positiivista
palautetta.

- Kylla se tsemppaa, kun sahko-
postiin tulee viesti: ”En olisi ikina
uskonut, etta tdma hoituu”. <€

ASIAKAS
ON PARAS
TIEDONLAHDE

Alko oli vuonna 2017 Kansallinen asia-
kaspalvelu -tutkimuksessa kaupan alan
paras yhtio ja toista vuotta perakkain
Suomen toiseksi paras palveluyritys.
Yhtié on myds saanut kaikkien aikojen
parhaan arvosanan asiakkaiden tyytyvai-
syytta mittaavassa tutkimuksessa.

- Edelldkavijyys asiakaskokemuksessa
on strateginen paatos. Haluamme tarjota
Suomen parasta palvelua, asiakaskoke-
muspaallikkd Anne Pallaste kertoo.

Alkossa iso muutos palveluyritykseksi
tapahtui 1990-lopulla, kun myyjat siir-
tyivat pois tiskin takaa. Seuraava suuri
muutos tapahtui vuonna 2015, kun Alko
avasi verkkokauppansa.

- Muutokset ovat pakottaneet meidat
ajattelemaan asiakasta, johtamista ja
asioita uudella tavalla, Pallaste toteaa ja
jatkaa, etta asiakas- ja henkilostokoke-
muksen valilla on vahva yhteys.

Alkossa asiakaskokemusta mitataan
saannodllisesti eri menetelmilla. Palautet-
ta voi antaa kotisivujen ja chatin kautta
tai puhelimitse. Nykyisin asiakasym-
marryksen keraaminen onkin jatkuva
toiminto.

- Meille on tarkea kerata asiakasym-
marrysta eri ndkokulmista: miten esimer-
kiksi sijoitumme suhteessa muihin toi-
mijoihin. Samalla voimme arvioida, mita
voimme oppia palautteesta. Toistuuko
esimerkiksi tietyt teemat tai pystymme-
ko6 tunnistamaan eri asiakasryhmia.

Pallaste painottaa, etta parhaiten
asiakaskokemus mitataan kohtaamisissa
myymaldssa tai verkkokaupassa. Sita
varten yhtiossa on maaritelty tavoitteet
asiakaskohtaamisista.

- Meilla on 358 myymalaa. Vastuu on
meilla kaikilla. Tarkeinta on, ettda olemme
valppaina sielld, missa asiakkaatkin ovat.




Talvipyorailijan kaveri

Staralla on kehitetty pyoérateiden talvikunnossapitoon
aivan uudenlainen harjauskone.

TEKSTI > MATTI VALIMAKI KUVA > ANTON REENPAA

PYORATEIDEN talvikunnossapitoon tarvitaan
muun muassa aurausta, harjausta ja liukkauden-
estoa. Siksi teilla voi olla yhta aikaa useampi,
erilainen kone. Pyorateiden harjaus onkin likaista
puuhaa, mika nakyy jokaiselle tienkayttdjalle.
Lisdksi hiekoitukseen kaytettava sepeli pdlyaa var-
sinkin kevaalla, ja sen poistamisessa on kova tyo.

Nama talvikunnossapidon haasteet innoittivat
tydnjohtaja Samu Karjalaista ideoimaan aivan
uudenlaisen harjauskoneen.

- Wille-kaupunkitraktorin peraan liitettavassa
laitteessa harja on suljetussa tilassa ja samoin liu-
kuhihna, joka kuljettaa aurauksesta jaaneen lumen
tai sohjon siististi tien viereen. Sama laite hoitaa
myds liuossuolan levityksen. Kun Wille-traktorin
eteen liitetddn vield aura, niin aurauskin hoituu
samalla kertaa, han kuvailee.

Karjalainen seka vastaava tyonjohtaja Pekka
Stenius ja kalustopaallikkd Petri Jokela korosta-
vat, etta Staran konepajalla rakennettu laite on
vasta prototyyppi. Harjauskonetta ei ole viela

optimoitu esimerkiksi mahdollisimman pieneksi ja
virtaviivaiseksi.

- Laitteesta kerataan kayttokokemuksia tule-
vana talvena ja sita kehitetaan edelleen, Jokela
kertoo.

- Potentiaalia on paljon. Koneen avulla voi
hoitaa pyorateiden talvikunnossapitoa entista
tehokkaammin ja siistimmin. Sen ansiosta voimme
ehka kayttaa tulevaisuudessa myds vahemman
hiekoitussepelia, Stenius miettii.

Tarvetta pyorateiden talvikunnossapidolle
on jatkossa entistd enemman, koska Helsinki on
tehnyt strategisen paatoksen lisatd merkittavasti
talvipyorailya kaupungissa.
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TARKKANA

Maximossita perim voles
doluptatum fugiaspicit veniio
blautem voluptur sui inci epii



Auraaminen on palvelua
kaupunkilaisille

Lumimyrakan aikana lumet aura-
taan sivuun. Kun sade lakkaa, lumet
kasataan ja ajetaan lumen vastaan-
ottopaikoille.

- Kriittisemmista paikoista lumi
pitdad saada nopeasti pois. Sellaisia
ovat nakyvyyden takia esimerkiksi
risteysalueet ja suojateiden lahei-
syys, Eronen sanoo.

Paivalla kun liikkenne on vilkkaam-

paa, auraajan on oltava karsivallinen.

- Asennoidun niin, etta auraa-
minen vain on hitaampaa enka
hoppuile.

Kadulla liikkuvia Erosen on varot-
tava aina. Auraaja joutuu olemaan
tarkkana myos pysakoityjen autojen
takia.

Peruutusaani ja vilkkuva tyovalo
varoittavat tielld liilkkujia tydssa
olevasta ajoneuvosta. Hankalimmat
katvealueet ovat hytin vieressa,
jonne kuljettajan on vaikea nahda.

- Olisi hyva, ettd ihmiset pysyisi-
vat riittavan kaukana ajoneuvosta ja
opettaisivat myds lapset pysyttele-
maan sivummalla.

Auraajan on otettava joka
tilanteessa huomioon, ettei kadulla
kulkeva voi tietda, mihin suuntaan
aura on milloinkin suuntaamassa.

- Oli sitten yo tai paiva, kaikki
peilit ja peruutuskamera on katsotta-
va aina, kun ajan yhtdan mihinkaan.

Oiseen aikaan on otettava huo-
mioon lilkenteessa olevat taksit
seka kaduilla kavelijat. Auraajan on
hidastettava tarvittaessa vauhtia
ja tarkistettava uudestaan kaikki
suunnat.

- Koetan asennoitua avoimin
mielin. Ystavallistd palautetta ja
kiitosta on kiva saada, mutta moit-
teetkin pitaa ottaa vastaan. Tein
aiemmin toitd omakotialueella ja
tutut asukkaat vilkuttelivat iloisesti,
kun tulin auraamaan.

Eronen kertoo, etta kritiikkia
tulee enemman kesalla, kun puiden-
kaadot herattavat ihmisten tunteita.
Kesaisin han tydskentelee puiden
hoitajana.

Joskus Eronen on mennyt aut-
tamaan lapioinnissa tai kauhonut
koneella suurimmat lumikokkareet
pois, kun on nahnyt jonkun kaivavan
autoaan lumivallin takaa.

- Se on hyvaa suhdetoimintaa, ja
siita tulee hyva mieli kaikille.

Kun Eronen katselee Youtube-
videoita maailmalta, han voi olla
ylpea tydstaan.

- Meilld on homma hyvin hans-
kassa. Helsinki ei pysahdy koskaan
siksi, etta tulee lunta, han toteaa. «

ERIKA EROSEN VINKIT
KAUPUNKILAISTEN
KOHTAAMISEEN

Maltti on valttia.
Asetu kaupunkilaisen asemaan ja

laita omat tunteesi sivuun. Ota
kiitokset, moitteet ja parannus-
ehdotukset rauhallisesti vastaan.

Ole karsivallinen ja ystavallinen, myos
silloin, kun saat ikavaa palautetta.

Jos jokin asia jaa painamaan mielta,
ala pura tunteitasi vastaantulijalle,
vaan puhu esimiehille tai tyokavereille.
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_ Numeroiduista ruuduista muodostuu avainsana. Léydéatké sen? Lihettamélla
oikean avainsanan ja yhteystietosi sdhképostilla osoitteeseen stara.viestinta@hel.fi

osallistut kahden leffalipun arvontaan. Vastausten tulee olla perilld 29.3.2019 mennessa. Voittajille iimoitetaan henkilékohtaisesti.



