Palveluksessanne

Maailman
toimivin
kaupunki

Helsingin asiakaspalvelumallin kasikirja

* X x

5 Vipuvoimaa .
S EUl.ta 6 Aika l Helsinki |
Euroopan unioni 2014—2020

Euroopan aluekehitysrahasto
Euroopan sosiaalirahasto

* *







Johdanto

Maailman toimivin arki

Helsinki kasvaa ja muuttuu koko
ajan. Helsingin tavoitteena on olla
maailman toimivin kaupunki. Ta-
voite on kunnianhimoinen, mutta
pystymme toteuttamaan sen yh-
dessa, jos ynmarramme asiakkai-
den tarpeet ja osaamme vastata
niihin.

Asiakaspalvelua on tihankin asti
tehty Helsingissa erinomaisesti.
Helsinki on kuitenkin iso kaupun-
ki, ja yhtenainen asiakaskoke-
mus syntyy ja valittyy vain yhteis-
ten periaatteiden ja kdytantojen
kautta.

Tama kasikirja esittelee
Helsingin asiakaspalvelun
periaatetta.
Kasikirja on tar-
koitettu Helsin-
gin kaupungin
tyontekijoille.
Sita voi kayttaa esimer-
kiksi uuden tyontekijan
perehdyttimisessa, kou-
lutuksissa, oman tyon
suunnittelussa seka esi-
miestyoskentelyssa.

Kasikirja on myos avoin doku-
mentti. Se kertoo Helsingin yh-
teistyokumppaneille, yrityksille
ja yhteisoille kaupungin asiakas-
kokemuksen tavoitteista ja auttaa
synnyttimaan yhteistyota.

Kasikirjan on tuottanut

6Aika Avoin osallisuus ja asiak-
kuus -hanke. Siina Helsingin kau-
punki on yhdessa asiakkaiden,
kaupungin tyontekijoiden, yritys-
ten ja viiden muun suomalaisen
kaupungin kanssa kehittianyt asia-
kaskokemusta ja kadyttajalahtoisia
palveluja.

Q

Tyokirjasta
kaytannon
vinkkeja!

Taman kasikirjan
parina on erillinen
tyokirja. Se sisaltaa
konkreettisia keino-
ja vieda kéasikirjassa
esitellyt viisi periaa-
tetta arkeen.

Kasikirja ja tyokirja
[0ytyvat sdhkoisina
versioina:
digi.hel.fi/
asiakaspalvelumalli
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Asiakas on kuka tahansa Helsingin
kaupungin palvelujen kayttaja: asukas
eli kaupunkilainen, yritys, jarjesto, Hel-
singissa tyossakayva tai matkailija.
Asiakas myods kehittaa kaupunkia, ja
asiakkaiden osallistuminen kehittami-
seen on toimivan kaupungin edellytys.

Asiakaskokemus on asiakkaan muo-
dostama kuva Helsingin kaupungin
palveluista. Kokemukseen vaikuttavat
kaikki kohtaamiset, mielikuvat ja tun-
teet kaupungin tyontekijoiden ja palve-
lujen kanssa digitaalisesti, puhelimitse
ja kasvokkain.

Asiakasldhtoisyys on [ahestymistapa
palvelujen kehittamiseen. Asiakaslah-
téinen palvelu on suunniteltu asiak-
kaan tarpeet huomioon ottaen. Sa-
maan asiaan viitataan myds sanalla
kayttajalahtoisyys.

Asiakaspalvelu tarkoittaa asiakkaan ja
kaupungin tydntekijan kohtaamista, jos-
sa asiakas saa neuvontaa, palveluohjaus-
ta tai ohjeita. Nimettyjen asiakaspalveli-
joiden liséksi kaikki Helsingin kaupungin
tyontekijat vaikuttavat omalla ty6llaan
asiakaskokemukseen.

Monikanavaisuus tarkoittaa, etta palvelu
tarjotaan useassa eri kanavassa: kasvokkain,
puhelimessa, verkkosivuilla, digitaalisissa so-
velluksissa tai sosiaalisessa mediassa.

Palvelumuotoilun avulla selvitetdan, vastaa-
ko palvelu asiakkaan tarpeita ja miten sita
voisi suunnitella ja kehittaa.

Palvelupolku tarkoittaa palvelua reittina,
jota asiakas kulkee. Palvelupolku alkaa, kun
asiakas tunnistaa tarvitsevansa kaupun-
gin palvelua, ja paattyy, kun asia on saatettu
paatokseen.
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Muista tyokirja!




Asiakaspalvelun tasot

Kaupungin verkkosivut /
séhkoinen asiointi

Ensi kdden tieto / asioinnin tuki /
neuvonta ja ohjaus

Asiantuntijat ja henkilokunta /
opettajat / sosiaalityéntekijat /
kaavoittajat jne.

Asiakkaan oman asian yksil6llinen
selvittaminen [ paatékset



Tilastoia

TYYTYVAISYYS
ASUINKUNTAAN

Tiedottaminen kunnan
palveluista:

Tiedottamista kaupungin

palveluista piti vastaajis-

ta hyvin hoidettuna keski-
maarin 56 %.
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TYYTYVAISYYS
ASUINKUNTAAN

Kunnan virastojen
asiakaspalvelu yleensa:

Kaupungin virastojen asia-
kaspalvelua yleensa piti
vastaajista hyvin hoidettu-
na keskimaarin 40 %.

©ee®®
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ARVIO KUNNAN
TOIMINNASTA

Mahdollisuus kayttaa
palveluja:

Vastaajista keskiméaarin
32 % oli sitd mielta, etta
kunnassa on palveluja,
joita ei voi kayttaa vaikka
haluaisikin.

RLOJOIOLC)
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TYYTYVAISYYS KUNNAN
INTERNET-PALVELUIHIN

Asiointimahdollisuudet
verkon kautta:

Mahdollisuuteen asioida
verkon kautta oli tyyty-
vaisia keskimaarin 46 %
vastaajista.

©0e®®
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Kaupunki- ja kuntapalvelut 2016 -tutkimus
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P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Kaikkien on helppo kayttaa
Helsingin palveluja. Palvelu-
prosessit etenevit sujuvasti,
eika palvelua etsivan tarvitse
tietaa tarkasti, mista se loytyy
tai mita sen kayttaminen vaatii.

Taitavat, kokeneet kaupunkilaiset osaavat suunnis-
taa sekavassakin palveluviidakossa. He |0ytavat,
vaativat ja muita todennakéisemmin saavat par-
haan tarjolla olevan palvelun. He tietavat, miten ve-
taa oikeasta narusta pulmatilanteessa.

Kaikkien kaupunkilaisten 1ahtékohdat eivat ole
samanlaiset. Osa eksyy viidakkoon. Tama on
epaoikeudenmukaista.

Helsinki ei ole luksusbrandi vaan paikka, jossa kaik-
kien asukkaiden elama tapahtuu. Helsinki on hyvaa
elamaa varten.

O Miksi tama on tarkeaa?

Asiakkaalle:

Helsinkildiset saattavat
kokea, ettd se, millais-
ta palvelua ja ohjeita
kaupungin tyontekijoil-
ta saa, vaihtelee paljon.
Tall6in palvelut eivat
tunnu yhdenmukaisilta
eivatka toimintatavat
lapinakyvilta.

Kaikki palveluja tarvit-
sevat eivat osaa tai jak-
sa hankkia niita. Kaikil-
la, myds erityisryhmilla,
on oikeus nauttia toi-
mivasta arjesta.

Tyontekijalle:

Tyo on mielekéasta, kun
tietda toimivansa eet-
tisesti. Eettinen toi-
minta tarkoittaa esi-
merkiksi lapinakyvien
ja oikeudenmukaisten
paatosten tekemista
ja asiakkaiden arjen
sujuvoittamista.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus

P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

P Jatkuva kehittaminen
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Vie tima periaate
kaytantoon tyokir-
jan vinkkien
avulla!
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P Osaamisen arvostus



Asiat onnistuvat
paremmin, jos on

henkilokohtaisia

kontakteja. Naita ei voi tietda
muuta kuin julmalla kokemuksella.
Ei varmasti loyda sivustolta, kehen
kaikkiin pitaisi olla yhteydessa.”

— Rakennusvalvonnan asiakas

P Jérjestelmllisyys ja toimivuus \7AY
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Esimerkki

Uuteen kotiin mahdollisimman
vahilla klikkauksilla

Kun helsinkildinen hakee vuokra-asuntoa, han koh-
taa sekalaisen joukon sivustoja. Hanen voi olla vai-
keaa erottaa, minka palveluntarjoajan sivuilla han
liikkuu. Seurauksena moni uupuu ennen kuin koti
|6ytyy. Helsingissa selvitettiin kayttajatutkimuksen
avulla, mihin asioihin voisi jatkossa kiinnittaa
huomiota kaytettavyyden nakékulmasta.

P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Havaintoja

Toimenpide-ehdotuksia

> Lomake on vaikea |6ytaa.
Hel.fi-sivustolla linkit on
piilotettu tekstiin ja sivu-
ja pitaa kahlata lapi ennen
kuin paastaan sahkoiseen
asiointiin.

> Linkit lomakkeisiin nostetaan ylos
vasempaan laitaan, jonne kayttaja
ensimmaisena katsoo.

> Lomakkeet olivat epaselvia
ja vaikeita tayttaa.

> Fontti vaihdetaan luettavammaksi.

> Navigaatiota selkeytetéaan.

> Hakija tekee ensin soveltuvuustes-
tin. Vastaukset maarittavat, mil-
laista asuntoa han tarvitsee ja mil-
laista hanen kannattaa hakea.

> Kayttajalle kerrotaan selkeasti,
mitka kentat on taytettava. Muut
kentat eivat edes nay hanelle.

> Sivuilla toistuu samaa
tekstia.

> Tekstit yhdistamalla saadaan kaikki
tarkea tieto yhdelle sivulle.

> Sivuilta on vaikea |6y-
taa tietoa muista kau-
pungin tarjoamista
asuntopalveluista.

> Sivuilta on helppo siirtya Stadin
asunnot -sivulle.

> Rakenne on sekava.

> Palveluun lisataan selkeasti erilai-
sia nappeja.

> Seuraavaan nakymaan siirtyminen
nostetaan esille eri varilla.

> Tekstikenttien otsikot tasataan.
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vitse tietad, minka alan ammattilaisen
apua han tarvitsee, vaan hanet vas-
taanottanut tyontekija kuuntelee ja ot-
taa asian hoitaakseen.

Palveluun voi varata ajan tai astua si-
saan aukioloaikoina. Helsingin Ohjaa-
mon tydntekijat ovat tavoitettavissa
puhelimitse ja sahkdpostilla.

@Yhdenvertaisuus]a saavutettavuus @ Jarjestelmallisyys ja toimivuus @ Vuorovaikutus ja monikanavaisuus @ Jatkuva kehittdminen @ Osaamisen arvostus
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Esimerkki

Oppijan polku
vie eskarista
aikuiskoulutukseen

Oppijan palvelupolku on Hel-
singin kaupungin kasvatuksen
ja koulutuksen toimialan hanke.
Sen tavoitteena on antaa kaik-
ki palvelut selkeasti ja yhdesta
paikasta perheille ja eri-ikaisil-
le oppijoille paivakotilapsesta
Arbiksen iltakurssilla kdyvaan
elakelaiseen. Polkua kehitetéan
yhdessa kéayttéjien kanssa avoi-
missa tyOpajoissa.

P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

5| palvehalhin

Haky silesn

Mlahdofisuus vaikes:
Laa phitikaenn

Tists asiakkaslla
el piltoksestd

Taihempd viesti
pabelurtaiasaka

B inad.

Mzem haatass ¢
Eapsl o |3boed e
“hapa”

Aaighas litemia

P Jérjestelmillisyys ja toimivuus

Hakemisen vaiheet

~ Lanem prum
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P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

Millaista koulua olet hakemassa?
Valisemalla omas tlannotissi kuvasvat vaivioohdot saat sinalle ridtiianyd seioa
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QP Jatkuva kehittaminen

Walinnat tiystivis kouluja: 25

P Osaamisen arvostus
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Helsingissa kaikki toimii. Asiakas
sqa.palye!ut juuri flella, juuri s.el- Miksi t3m3 on tirkesa? Q
laisina ja juuri silla hetkella kuin e
han niita toivoisikin. Myos tyon- kiyténnén
o000 ° ° oo vinkit.
tekijan arki toimii. Asiakkaalle: Tyontekijille:
Tassa periaatteessa yhdistyvat punnitut prosessit Asiakkaan on help- Tyontekija ei joudu te-
ja toimivat teknologiset ratkaisut. Asiakas l6ytaa po kayttaa palvelu- kemaan ylimaaraista
palvelut helposti tietysté katuosoitteesta tai kau- ja, jos palvelu on tuo- tyota siing, ettd han
pungin verkkosivuilta tai saa johdonmukaista pal- tettu hanta ajatellen selvittaa asioita itsel-
velua tyontekijalta. ja siité kerrotaan leen ja asiakkaalle.
jarkeenkayvasti.
Helsingissa toimialat, liikelaitokset ja keskushallin- Tyontekija voi lomailla 16
to kehittavat yhdessa prosesseja johdonmukaisik- Aikaa ja hermoja hyvalla omallatunnolla,
si ja palveluja toimiviksi. Yhteisty6 on tarkeaa. Mita saastyy. koska palvelu ei katkea
lahempéana kaupungin tydntekija on asiakkaita, sita yksittaisen tyontekijan
paremmin han tuntee heidan tarpeensa ja pystyy poissaolon takia.
kehittamaan niita vastaavia palveluja. Keskushal-
linto on puolestaan sitoutunut tukemaan ja autta-
maan kehittdmisessa.
Toimivuus syntyy yhdessa. Esimerkiksi asiakaspal-

velun jarjestelmien kehitystyo ei onnistu ilman etu-
rivin asiakaspalvelijoita, toimialan, tietohallinnon ja
keskushallinnon vakea, yrityksia ja asiakkaita.

@Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus @ Jarjestelmallisyys ja toimivuus @ Vuorovaikutus ja monikanavaisuus @ Jatkuva kehittaminen @ Osaamisen arvostus



Olen googlannut tunti-
9 9 tolkulla, loytamatta vas-

tausta tiettyihin kysy-
myksiin esimerkiksi kierratyksen
pakollisuudesta. Nyt kaiken pitaisi
olla kunnossa, mutta en ole viela-

kaan taysin varma, olenko osannut

ajatella kaikkea vai puuttuuko viela
jokin lupa tai toimenpide.”

- Kahvilayrittaja

&P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus P Jarjestelmillisyys ja toimivuus \7AY



Esimerkki

Kahvila pystyyn
vaihe vaiheelta

Aloittelevan kahvilayrittajan ela-
ma Helsingissa helpottuu. Suun-
nitteilla on, ettd kaupungin verk-
kopalvelusta nakee katevasti,
mita kahvilaa perustettaessa
pitda tehda ja koska: milloin on
palotarkastuksen aika ja milloin
pitda hakea lupaa tuotemyyntiin.

Samaan tapaan vaiheistetut oh-
jeet voidaan luoda myds kaupun-
kilaiselle, joka haluaa esimerkiksi
ilmoittaa lapsensa esikouluun tai
jarjestaa katujuhlan.

P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Millaista kahvilaa tai ravintolaa olet perustamassa?

abtnerral LrULs EATEETEG v vhihesohdon L tessle rih My besna
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» Tarkemmat tiedot
[ mrmipaina
D Myyn slichaks

]

Tehtivat

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus

[ En sota musitiia
[ e
phanydeal en

Hayth Luka

~ Lishosio valinnoille

P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

[ﬁ Valmistelu

Lilketoiminta
valmisteluvaiheassa

Tia annan
avnamista

Tuotenmyyntl amnen
avaamista

Turvallsuus anmes

avasmista

Henkilékunta ennen
avaamista

QP Jatkuva kehittaminen

Tarkenna kahwvilan tai ravintolan tyyppia
D Myyn aleholia
ucetuns rvibiolan

sijoitamiseen
D

[ ] mrvm wupaiias

En soita musiikkia []

Tarvitset seuraavat luvat

~  Todmiilan luvar

Jos valitsemassasi toimitilassa oi ole ennon ollut

elintarvikkeita myyead yritysts tarvitset Rakensusluan

muutattaseea kiytistarkaitugts,

Lisvan hakemista varten tarviteat: 18

- Paa- ja rakenneparrustukset

= Padsuunnittelijan (yksityinen toimga, @i kaupungin
palvelu]

- Erityissuunritedman
= Valokuvan rakennuksesta

- Hallinto-pakeussetviteksen ia kokousoovtakinan

»  Luwvat tuotemyyntiin

> Uikemyyntilupa

P Osaamisen arvostus



YHTENAISET PALVELUT
Useampi palvelu voidaan
yhdisida yhtandiseksi
kokonaisuudeksi.

Esimerkki

Asukkaan identilesttl likkuu
palvalusia tolsean

Muotoilukieli antaa
digipalvelulle raamit

L O { O L U L O
Muotoilukieli tarkoittaa yhteisia periaatteita Suo- rasis e bt nbia skt o Sempuntiyms
men kaupunkien digitaalisten palvelujen kayttaja-

kokemukselle. Tavoitteena on, etté kaikkien suo-
malaisten kaupunkien digipalvelut toimivat samalla
logiikalla. Samalla luodaan uudenlaista palvelujen
kehittdmisen kulttuuria.

Muotoilukielen avulla kaupunki kehittda ketterasti,
valttaa sitoutumista yksittaisiin teknisiin tarjoajiin,
luo myOnteista kaupunkimielikuvaa ja sééstaa ra-
haa. Kéyttdja saa helppokayttéisia verkkopalveluja,
jotka tuntuvat tutuilta, vaikka han muuttaisi Suo-
men toiselle laidalle. Kehittdjat paasevat nopeasti
kayntiin hommissaan, eiké heidan tarvitse olla de-
signin huippuosaajia. Voit kdynnistaa kieliopinnot
osoitteessa opencity.design.

@ Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus @ Jarjestelmallisyys ja toimivuus @ Vuorovaikutus ja monikanavaisuus @ Jatkuva kehittdminen @ Osaamisen arvostus



P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus
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Esimerkki

HUS lyhensi odotusaikoja Lean-ajattelulla

Miten paivystysyksikdn toiminta muuttuu, kun
lahtékohdaksi otetaan se, miten nopeasti asiat
hoituvat potilaan ndkokulmasta? HUS tekee
tata Lean-ajattelun avulla.

Lean on johtamisfilosofia, joka keskittyy kaiken
turhan poistamiseen tydprosesseista vas-
tuuttamalla jokaisen tyontekijan kehittamaan
omaa tyétaan. Paivystysyksikossa tama tar-
koittaa esimerkiksi sita etta, tyontekijat paat-
tavat esineille ja asioille sellaiset paikat, ettei
niiden etsimiseen mene aikaa. Lisaksi tyonte-
kijat miettivat, millaiset palaverit ovat tarpeen,
jotta ajantasainen tieto siirtyy mahdollisimman
tehokkaasti.

Mukana ovat kaikki ammattiryhmat ladkareis-
ta hoitajiin, valinehuoltajiin ja sihteereihin.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus

Kaikki kehittavat yhdessa tydymparistodan ja
tyétaan.

Vastaavissa hankkeissa on todettu, etta tarvit-
tava kulttuurinmuutos vie ainakin puoli vuotta,
joten toiminnankehitysyritys Jalostin Oy oli mu-
kana kaynnistamassa ja tukemassa toimintaa
kuusi kuukautta. Sen jalkeen HUS:n henkilokun-
ta on jatkanut Leanin soveltamista itsenéisesti.

Odotusajat lyhenivat tilastollisesti merkitta-
vasti, mutta se ei riitd. Leanissa térke&a on
tyon jatkuva parantaminen. Henkilokunta kay
viikoittaisissa kokouksissa lapi, millaisia tulok-
sia on saatu aikaan ja paattaa, mita kokeillaan
seuraavaksi. Tavoitteena on edeta pienin aske-
lin: olla tandan parempi kuin eilen ja huomen-
na parempi kuin tanaan.

P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

55

+ MNopeasti ja helposti ldytyvat
tarvikkeet nopeuttavat
hoitoa ja lyhentavat siten
lapimenoaikoja.

20

Visuaaliset taulut

QP Jatkuva kehittdminen P Osaamisen arvostus
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P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Asiakas ja kaupungin tyontekija
kohtaavat — kasvotusten, puheli-
messa tai digitaalisilla kanavilla.

Asiakas tuntee tulleensa oikeaan paikkaan, vaik-
ka han olisi ottanut yhteytta vaaraan henkil6on tai
taloon. Nain kay, jos kaupungin tyontekija on lasna,
kuuntelee herkalla korvalla ja ottaa asiakkaan to-
sissaan. Onnistuneista kohtaamisista syntyy loista-
via asiakaskokemuksia, tahtihetkia.

Monikanavaisuus tarkoittaa sujuvaa sukkulointia
eri kanavilla, tiedonkulkua ja asiakkaan kuljettamis-
ta. Olemme sielld, missa ihmiset ovat ja kdytamme
kanavia, joita he kayttavat.

Otamme herkasti kdytté6n uusia kanavia, jotka
auttavat palvelemaan paremmin. Olisiko vaikkapa
yhteinen asiakaspalvelunumero tai toimialan yleis-
neuvontanumero hyva ajatus?

Digitaalisuus ja kohtaaminen taydentavat toisiaan.
Mita suurempi osa asioista hoituu digitaalisesti,
sitd paremmin kaupunki pystyy palvelemaan heita,
jotka tarvitsevat apua kasvokkain.

O Miksi tama on tarkeaa?

Asiakkaalle:

Hyvat kohtaamiset
kaupungin tyontekijoi-
den kanssa tuovat hy-
vaa mielta.

Kun vuorovaikutus toi-
mii, palveluja on mu-
kava kayttaa. Asiakas
ilahtuu, kun han tietaa
tarvitsevansa ja pian
kayttavansa kaupungin
palveluja.

Toimiva vuorovaiku-
tus ehkaisee syrjay-
tymista ja synnyttaa
yhteishenkea.

Tyontekijalle:

Merkitykselliset koh-
taamiset tekevat tyos-
ta arvokasta. Kinkki-
sista kohtaamisista voi
saada ajatuksia siita,
miten palveluja pitaisi
kehittaa.

[lman aitoa vuorovai-
kutusta Helsingin ar-
ki ei voi olla maailman
toimivinta. Asiakaslah-
toisyys edellyttaa vuo-
rovaikutusta erilaisten
asiakkaiden kanssa.

P Jérjestelmillisyys ja toimivuus
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Miten teet timan
arjessa? Tyokirja
auttaa.
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Ei minua kiinnosta vastauk-

senne, etta kaikkiin kirjastoi-

hin on tullut sama toimintata-
pa, seka etta teilla on paljon muuta
tekemista. Minulle olisi riittanyt, etta hen-
kilo olisi hakenut varaamani kirjan ja sano-

nut, etta naytan ensi kerralla, miten tama
toimii itsepalveluna. Asiakkaan kuuntele-

minen olisi pelastanut tilanteen ja onnistu-

nut kaynti olisi jaanyt hyvana muistoihin.”

- Kirjaston asiakas
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Esimerkki

HAMilaiset tekevat

Osaan ottaa huomioon asiakkaat

MINA, HAMILAINEN

Roalini

D mesicaana o
wakia hydehenbalermdin

WAMatari valpas jo
WO, P naHOR En
tibonhsialin sopauhng

T B LR
orrenattiloinen.

ASIAMTUNTEYA

EMPAATTINEN INNOSTUNUT

Mitan kommunikain?
0 Choon ofog huamioan gackboct

Frisrkil o I ekl tanpeie
kohtelicanti, selkaduti jo
swsak kol yulyinomomil] Lasssallen,

O pokean odbao semation owal hymplien,
il joiainen on &1 jexkus
et keefoo.

O Ponatolen kireviilisnsh museomma
b, daita aulskas pmimde 1 e
edoliakin valiubovel elet ovel
pharngsan,

O Earvon relslidnl lokiejs o oo
Fouskoin phaltyiskobtia lebdeleoksisto, olen
mrsatunut ouanta ja ikl minun on halppo
wOiE Myl M innastumoan.

0O Uakolion sanca, witen Siedd jobain kol csca
RIBHA, 5 ol pyyithd o hpSlmaresan.

O Pyrin hehmoHormaon bekoneatilanfesn

ori FooheEeD kofnin RENTOD

TAREEA

henkilékohtaisesti. Kuuntelen jokai-
sen tarpeita kohteliaasti, selkeasti ja

kppoc, Can Send jo
dphatidvinnd. sl
hywin iiiontsifa. Sinuiin
kpnyHdeasd outen o

taiteella Helsingista

hauskemman

"Yhdessa teemme paivastasi
innostavamman.” Nain voi tiivis-
taa Helsingin taidemuseo
HAMin tavan palvella. HAMi-
laiset palvelevat asiakkaitaan
rennolla ja persoonallisella ot-
teella. HAMin asiakaspalvelu
ulottuu kaikkeen mita museo
tekee. HAMilaisilla on vuorovai-
kutuksen kaytannon tilanteisiin
joukko ohjenuoria, kuten:

P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

ennakkoluulottomasti.

ol SOrv
oitsgn Fedon direlle,

Jaksan toistaa samat asiat hymyillen,

silla jokainen on taalla joskus ensim-

maista kertaa.

L wjan winkbll

01 Wyl i

Olen hienovaraisesti lasna. Minua on

helppo lahestya, silla olen valpas ja ti-

lanteen tasalla.

Kehonkieleni on avoin ja haen katse-
kontaktia sita tarjottaessa. En saastele
hymyssa, se kun tuppaa tarttumaan.

Jos en osaa vastata asiakkaan ky-

symykseen, otan selvaa vaikka
googlaamalla.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus

HAMIn teiminnot

P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

Millalsla avat eleanil

D Pusnaovormsssd| Ksnd.
Minca on halppa hestyl, wlld
olah vl jo e een fadals
Eshonklelerd o avain o hosn
batsgtanicata wh lnretaeg.
En slddnbea hymypusd,

» kun luppas karthemogn,

Sufivuus

O Musenkarit

QP Jatkuva kehittdminen
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Reksmuksallizuue
ja pabvelut
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Esimerkki

Viisi virastoa loi
hynttyyt yhteen

Helsingin kaupungin tekniset
virastot yhdistyivat omaksi toi-
mialakseen. Yhdistyminen nos-
ti esiin kysymyksen siita, mita
virastojen yhtenainen asiakas-
kokemus tarkoittaa.

Virastojen vaki tunnisti tydpa-
joissa kaksi asiakaskokemuk-
sen isoa haastetta:

1. Ongelma ja asiantuntija
eivat kohtaa.

2. Eritietolahteet ja seka-
vat viestintédkanavat ai-
heuttavat hamminkia.

P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Ratkaisuiksi syntyi konkreettisia keinoja:

> Tyontekija selvittaa aina, mita asia-
kas itse asiassa hakee ja kirjaa ylos
kysymykset ja ongelmat. Han varmis-
taa, etta asiakas ymmartaa saamansa
viestin.

> Verkkopalveluun listataan usein kysyt-
tyja kysymyksia vastauksineen. Asian-
tuntijalle voi varata ajan verkkopalve-
lun kautta. Sahkoiset tydkalut auttavat
tyontekijoita miettimaan ratkaisu-
ja joukolla ja tavoittamaan toisensa
nopeasti.

> Johto huolehtii, ettd tyévoimaa, tyoka-
luja ja rahaa on sielld missa tarvitaan.
Esimiehet korostavat, ettéd asiakaspal-

velu on erottamaton osa ydintoimintaa.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus

P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

Kaupunkiympiristén toimialan asiakaspalveluvisio

RATKAISUKESKEISYYS
Asiakkaan yksilolliset tarpeet huomioidaan,
palvelu on askeleen edelld ja ylittda odotukset

SuJuvuus
Palvelua saa asiakkaan valitsemassa kanavassa, paapaino
sahkoisessa asioinnissa, asiat viedaan loppuun kerralla

ASIANTUNTEVUUS
.. Luotettavaa ja ajantasaista tietoa, asiakas voi luottaa
Kaupunkiympariston toimialan henkilékuntaan

ASIAKAS
Oli asiakkaan tarve mika

tahansa, virastf)issa YHTEISTY®
autetaan tai ohjataan
oikeaan suuntaan

... Sisdinen koordinointi toimii, ndyttaydytaan yhtenaisena
ulospéin, kumppanuus asiakkaan ja sidosryhmien kanssa.
Yhteistyota johdetaan ja siihen sitoudutaan joka tasolla.

LAPINAKYVYYS
Asiakkailla ja tyontekijoillda ymmarrys kokonaisprosessin vaiheista ja

Asiantuntemuksen tasot ja asiakaskokemus

RESURSSIT JA
HUOMIO
TAALLA!
Erikoisasiantuntemus
kaavoitus, valvonta...

Tietojarjestelmien kaytto
Lainsdadannon tuntemus

IDENTIFIOIDUT
HAASTEET
TAALLA!

PROSESSIT

Kaikille kuuluva, yhteinen

osaaminen

- Julkinen, nakyva
Asiakkaan ongelmien
ratkaisu, asiakaskokemuksen
kehittaminen VIESTINTA

- Viestintékanavat, lasnéolo,

OMAN
ORGANISAATION
TUNTEMUS

KAUPUNGIN JA JULKISEN
HALLINNON TUNTEMUS

ASIAKASKOHTAAMINEN

tyokalut hellon

P Jatkuva kehittaminen

hankkeen etenemisestd, marssijarjestys nakyvaksi, aika-arviot hellon

« Luvat, selvitykset, suunnittelu,
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4 Jatkuva kehittaminen
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P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Helsingin tyontekijat kehittavat palveluja
jatkuvasti. Jos tyontekija huomaa, ettei jo-
kin toimi, hanella on tarvittava tieto ja val-
tuudet tarttua toimeen. Asiakkaat kehittavat
palveluja yhdessa tyontekijoiden kanssa.

Helsingin tavoitteena on tehda jatkuvasti kaikki hieman paremmin,
jotta helsinkildisten elama olisi mukavampaa ja vaivattomampaa.

Tama ei tietenkaan tapahdu itsestdan vaan vaatii palvelujen jatkuvaa
kehittamista. Kehittaminen vaatii aikaa ihmetella ja kokeilla asioita,
joista ei ehka ole valitonta nakyvaa hyotya.

Jokaisella on lupa kehittaa palveluja. Aina ei tarvita typajoja ja lin-
jauksia, vaan kaikkien pitda uskaltaa kokeilla lennossa. Jos ei pelkaa
epaonnistumisia, voi saada pikavoittoja.

Kun asiakkaat ovat mukana kehittaméassa ratkaisuja, heidan nakoé-
kulmansa ja tarpeensa tulevat otetuiksi huomioon alusta asti. Kau-
punki toimii yhteiskehittdmisen alustana. Yhteiskehittdminen séaéas-
taa aikaa ja rahaa.

Rohkaisemme asiakkaita antamaan palautetta. Myds eturi-
vin asiakaspalvelijoiden havainnot ovat téarkeaa palautetta. Ke-
raamme ja tarkastelemme palautetta jatkuvasti ja mittaamme
asiakaskokemusta.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus

O Miksi tama on tarkeaa?

Asiakkaalle:

Maailma muuttuu,
samoin kaupunkilais-
ten elama ja tarpeet.
Siksi palvelujen on
kehityttava.

Yhteiskehittami-
nen lisda kaupunki-
laisten osallisuuden
kokemusta.

Tyontekijille:

Tydnteko on miellyt-
tavampaa, kun palve-
lut ovat ajanmukaisia.
Tyontekijan ei tarvitse
haveta palveluja. Jupi-
nat julkishallinnon jah-
meydesta loppuvat.

Arki on kiinnostavam-
paa, kun tyontekija saa
kehittaa tyotaan aina,
kun huomaa sille tar-
vetta. Palveluja ei toki
kehiteta vain muutok-
sen vuoksi vaan aina
perustellusti.

P Vuorovaikutus ja monikanavaisuus

QP Jatkuva kehittaminen

Q

Katso tyokalut ja
kaytannon vinkit
tyokirjasta!
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Nykypaivana yha use-
9 9 ammat vanhemmat eivat

tieda edes ovatko toissa
3-4 kk paasta, puhumatta siita, mil-
loin voivat pitaa lomaa, jos ovat

toissa. Olisi mukava, jos tulevaisuu-
dessa pystytte ottamaan nama tyo-

markkinoilla olevat muutokset ja
etta vanhemmilla on mahdollisuus
palauttaa kyseisen lomakkeen viela
toukokuun lopulla.”

—Varhaiskasvatuksen asiakas

&P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus P Jérjestelmllisyys ja toimivuus \7AY



1

Esimerkki

Ulkoliikuntakartta
kehittyy
yhteistyossa
kaupunkilaisten
kanssa

Mista |0ytyy sinilevaton ui-
maranta, lahin kuntorata tai
hyvékuntoinen hiihtolatu?
Helsingin, Espoon ja Van-
taan kaupunkien yhteinen
ulkoliikuntakartta kertoo sen
reaaliaikaisesti. Kartan pai-
vityksesté vastaavat liikunta-
paikkojen tyontekijat.

P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Nain kartta syntyi ja kehittyy:

1.

Espoo, Vantaa ja Helsinki halusivat tuoda
ulkoliikuntamahdollisuuksiaan paremmin
esiin. Kaytossa olleita mSki- ja mSkate
-palveluja ei voinut kayttaa alypuhelimella,
joten ne eivat enad vastanneet kayttajien
tarpeisiin.

Kaupungit kysyivat sosiaalisessa medi-
assa, mita kaupunkilaiset halusivat tie-
taa ulkoliikunnasta. Vastausten perus-
teella kehitettiin ensimmainen versio
ulkoliikuntakartasta.

Osa kyselyyn vastanneista osallistuu
saanndlliseen kayttajatestaukseen, jonka
perusteella palvelua kehitetdan edelleen.

Palvelussa on palautelinkki. Tekijat seu-
raavat viesteja ja asiakastyytyvaisyytta
mitataan.

Palvelu perustuu avoimeen koodiin ja da-
taan, joita kuka tahansa pystyy hyédynta-
maan. Jos joku keksii tehdé asioita eri ta-
valla tai kehittad oman palvelun, siihen on
vapaat kadet.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus
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Esimerkki

Mystery shoppaajat
kehittavat kirjastoja

Helsingin kaupungin kirjastot ovat aina saaneet Mystery shopping on tuottanut
hyvaa palautetta asiakaspalvelusta. Silti palvelu- monia parannuksia kirjastojen toi-
ja halutaan kehittda aina vain paremmiksi. Erés mintaan. Virkailijat eivat enaa istu 30
tapa tutkia asiakaskokemusta on mystery shop- jareiden tiskien takana. Asiakas-
ping. Mystery shoppingissa ulkopuolinen arvioija palvelupisteet on purettu pieniksi
tekeytyy asiakkaaksi ja arvioi saamaansa palve- yksikoiksi, jolloin asiakas ja virkaili-
lua jalkikateen. ja nékevat saman tietokoneen ruu-
dun. Asiakasta ei palvella tiskin yli
Kirjastojen mystery shopping ei keskity vain hen- vaan samalta puolen poytaa.
kilbkunnan antamaan palveluun vaan myos esi-
merkiksi lainaus- ja palautusautomaatteihin ja Mystery shoppingista voi vastavuo-
opasteisiin. Arviointi alkaa hetkest3, jolloin asia- roisesti sopia esimerkiksi toisen
kas saapuu kirjastoon ja paattyy hanen poistues- toimialan kanssa tai pyytaa asiak-
saan ulko-ovesta. kaita, kuten opiskelijoita, apuun.

@Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus @ Jarjestelmallisyys ja toimivuus @ Vuorovaikutus ja monikanavaisuus @ Jatkuva kehittaminen @ Osaamisen arvostus
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P Yhdenvertaisuus ja saavutettavuus

Helsingin kaupungin tyontekijat pitavat
tyotaan tarkeana, ja asiakkaat arvosta-

vat heidan tyotaan. Kaupungin tyonte-
kijoille on ilo ja kunnia palvella hyvin.

Osaamisen arvostus lahtee hyvasta johtamisesta. Viisas
johtaja arvostaa asiakaspalvelun osaamista rekrytointipaa-
tOksista lahtien. Hdn myds ymmartaa, ettei asiakaspalvelun
ammattilaiseksi tule hetkessa. Vélilla kannattaa vaihtaa kat-
sontakantaa: voisivatko eturivin asiakaspalvelijat kouluttaa
esimiehidan asiakkaiden ongelmista?

Laadukas asiakaspalvelu vaatii asiantuntijuutta. Pystymet-
sasta ei voi tulla vastaamaan puhelimeen. Osaaminen kehit-
tyy esimerkiksi valmennuksissa ja tydpajoissa. Osaamiskar-
toitus auttaa nakemaan, missa tyontekijat haluavat kehittya
ja missa he jo loistavat. Osaamisen kehittamisessa on hyva
muistaa, etté vaikka asiakaspalvelulle on nimetyt tydntekijan-
s8, kaikki kaupungin tyontekijat luovat asiakaskokemusta ja
tarvitsevat asiakaspalvelun taitoja.

Osaamisen arvostamiseen liittyy se, ettd koko organi-
saatio oppii virheista. Mokien my6ta voi syntya parem-
paa asiakaspalvelua, jos niihin suhtautuu analyyttisesti ja
ongelmanratkaisasenteella.

o Miksi tama on tarkeaa?

Palvelun kayttéjille:

Kun asiakas kohtaa

ammattitaitoaan ar-
vostavan kaupungin
tyontekijan, han tun-

tee tulevansa kuulluksi.

Han voi luottaa siihen,
ettd hanen asioitaan
hoidetaan hyvin.

Tyontekijalle:

Kohtaamisia tapahtuu
kaikilla tasoilla, ei vain
palvelutiskeilla. Kaik-

ki Helsingin kaupungin
tyontekijat rakentavat
uudenlaista, rohkeaa ja
raikasta Helsinkia te-
kojen ja kohtaamisten
kautta.

Laadukas asiakaspal-
velu syntyy, kun esi-
miehet arvostavat
sita ja kannustavat
siihen. Asiakaspal-
velusta tulee tar-

kea osa tyontekijan
ammatti-identiteettia.

P Jarjestelmillisyys ja toimivuus
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Periaatteesta
todeksi tyokirjan
oppien avulla.
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Varasin vaarilleni influenssa-

rokoteaikaa puhelimitse. Ter-

veydenhoitaja oli jo puheli-
messa ystavallinen seka valittava. Saa-
vuimme vaarini kanssa sovitusti ajalla vas-
taanotolle. Terveydenhoitaja oli potilaan

huomioonottava seka perusteellinen. Mi-
nulle tuli niin hyva mieli, kun han oli aidosti

kiinnostunut vaarini tilanteesta. Vaarillani
on Alzheimer seka hdn on menettanyt juuri
puolisonsa. Tama hoitaja tekee kylla tyo-
taan sydamella, aito ja valiton. Nykyaan
harvemmin hyvaa palvelua saa, mutta tama
oli ehdottomasti sita, kiitos hanelle.”

- Terveydenhuollon asiakas
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Esimerkki

Nain kaupunkiympariston
toimiala toteutti tyokierron

Vuonna 2003 silloisen rakennusviraston viisihen- > VINKKEJA KOKEILUN JARJESTAMISEEN
kisen asiakaspalvelijatiimin jasenet alkoivat teh-
da perjantaisin toistensa tydtehtavia. Esimerkiksi > Jousta. Jotkut ovat hyvia kirjoittajia, _ - 34
tiskilla yleensa toimiva asiakaspalvelija siirtyi pu- toiset luontevampia puhelimessa.
helimeen tai vastasi sahkadisiin palautteisiin. Tavoit- Jokaisen yksil6lliset ominaisuudet
teena oli tehokas yksikkd, jonka haavoittuvuus on kannattaa hyédyntaa.
mahdollisimman pieni. Kun kaikilla on laaja osaa-
minen, mikaan ei pysahdy, vaikka joku jaa yllattaen > Perehdyta uudet asiakaspalveli-
sairauslomalle. jat tydbhon kanava kerrallaan. Paras
perehdyttédmisjarjestys on tiski-pu- \
Nyt, 14 vuotta my6hemmin, tydkierto on laajene- helin-sahkdinen palautejarjestel- \
massa koko kaupunkiympariston toimialalle. Tiimit ma. Sahkaisiin palautteisiin vastaa- ‘s
paattavat perjantaisin keskenaan, kuka hoitaa mi- minen vaatii usein vankinta tietoa // N
takin tyétehtavia seuraavalla viikolla. organisaatiosta. —— =
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Tanaan on
hyva paiva
jatkaa paremman
Helsingin
tekemista!









