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| JOHDANTO

Lahtokohtia

Vantaan kaupungin uusi yhteinen
asiointipalvelumalli linjaa, etta
kaupungin monikanavainen
yleisneuvonta tarjoaa kaupungin ja
muiden julkisten palvelutuottajien
tarjoamien palvelujen lisaksi neuvontaa
myos yhdistysten ja yritysten
palveluihin ja toimintaan.

Taman kasikirjan tavoitteena on tukea
monituottajaymparistdssa tapahtuvan
neuvonnan toimintamallin ja
periaatteiden selkeyttamista,
vyhdenmukaistamista ja edelleen
kehittamista.

Kasikirjasssa on hahmoteltu tavoitetilan
mukaista toimintamallia
monituottajaymparistossa, erityisesti
seuraavia teemoja painottaen:

. Vantaa-infon rooli ja tavoitteet
neuvontapalvelujen tarjoajana

. Palveluneuvonnan sisall6t ja
periaatteet
monituottajaymparistossa

. Tietolahteet ja tiedonhaku
neuvontatilanteissa

Kasikirjassa on hahmoteltu myds
palveluneuvonnan keskeisia
asiakasprofiileja seka esimerkkeja
konkreettisista palveluneuvonnan
tarpeista, neuvontatilanteista ja
palvelupoluista.

Loppuun on listattu myds laajempia
tunnistettuja kehitysalueita ja
jatkoaskelia tavoitetilan
saavuttamiseksi.



| JOHDANTO

Tavoitetila — selkea ja luonteva tapa

toimia monituottajaymparistossa

e Asiakas saa neuvonnasta tarvitsemansa tiedon luotettavasti, sujuvasti
ja niin, ettei hanelle synny kokemusta “luukuttamisesta”

e Palveluneuvojat kokevat tyonsa selkedksi ja ammattiylpeytta tyostaan

* Yritykset ja yhdistykset ovat tietoisia selkedsta ja tasapuolisesta
toimintamallista



| JOHDANTO

Palvelutuottajakentan moninaistuminen haastaa
pohtimaan seka neuvonnan periaatteita, sisaltoja
etta kaytettavia tietoldahteita

Sopimus-,
ostopalvelu-, ja
palveluseteli-

tuottajien palveluja limoituksenvaraisten
tai kaupungin
valvomien
palvelutuottajien
palveluja

Muiden julkisten
toimijoiden
palveluja

Laaja kentta muiden

Kaupungin palvelut yksityisen ja 3-sektorin
palvelutuottajien palveluja




| JOHDANTO

Monituottajaymparistossa
toimiminen haastaa
pohtimaan myos totuttuja
palveluneuvonnan malleja
ja palveluneuvojan roolia

Mita palveluneuvonta monituottajaymparistossa
oikeastaan tarkoittaa? Enta “asiantunteva
neuvonta”?

Mihin asiakastarpeeseen neuvonnalla pyritaan
vastaamaan?

Kenelle neuvonta on tarkoitettu? Enta erityisesti
kohdennettu?

Miten toimintaympariston muutos vaikuttaa
neuvonnan sisaltéon tai periaatteisiin?

Enta miten se vaikuttaa neuvojan rooliin,
osaamisvaatimuksiin, mahdollisesti
toimenkuvaan?

Mita neuvotaan, milta palvelualoilta ja mita
neuvonta pitaa sisallaan? Mita ei?

Mihin neuvonta pohjaa ja mista tieto haetaan?

Mika on neuvonnan ja asioinnin tuen suhde
monituottajaymparistossa?



| JOHDANTO

Asiakastarpeita ja lahtokohtia

(4

Hyvd kylld, ettd Vantaa- infossa

neuvotaan eri palveluista, se on kunnan
tehtdvd, ja jotkut tosiaan tarvitsevat
sellaista liséineuvontaa, ei kaikki loydd vain
netistd. Ja mitd laajemmin sen parempi, ei
saakaan keskittyd vain kunnan palveluihin,
kun tarkeintd on se ihmisen auttaminen.

Vuodenvaihteessa 2017-2018 toteutetun laadullisen
selvityksen perusteella palveluneuvonnan tarjoamista
ja kehittamista monituottajaymparistossa pidettiin
asiakkaan nakokulmasta hyvana asiana. Neuvonta
nahtiin tarkeana erityisesti heille, joiden on vaikea
itsendisesti |oytaa tarvitsemaansa palvelutietoa,
tietojen keskittyessa verkkopalveluihin.

Tarkeimpana nahtiin, etta asiakas saa selkeaa ja
monipuolista neuvontaa, vaihtoehtoja, tietoa ja tukea
omaan tarpeeseensa ja tilanteeseensa, riippumatta
siita kuka palvelua varsinaisesti tuottaa.

Tietoisuus Vantaa-infon neuvontapalveluista oli
kuitenkin viela heikkoa ja sita tulee vahvistaa, jotta
neuvonta tavoittaa sen tarvitsijat. On myos tarkea
varmistaa tarjottavien neuvontapalvelujen ja
palvelulupauksen selkeys asiakkaiden suuntaan, jotta
asiakas ymmartaa mita neuvonta sisaltaa ja miten se
toimii.



| JOHDANTO

Yritystarpeita ja lahtokohtia

(4

Erityisen tdrkedid on, ettd yksityiset

vaihtoehdot on ja tuodaan tasapuolisesti
esille. Ettd neuvojat ovat tietoisia ja
ymmdrtavdt mita palveluita myos
yksityiselld puolella on tarjolla, ja millaisia
mahdollisuuksia myoés yksityisiin palveluihin
liittyy, esim. vddrien kdisitysten ja
hintapelkojen lieventdmiseksi.

Saman selvityksen perusteella palveluja tarjoavat
yritykset painottavat ja toivovat erityisesti tasapuolista
esiintuontia. Lisaksi kaivattiin selkeytta siihen kuinka
yritykset voivat saada palvelunsa esille ja mita he
voivat itse sen edistamiseksi tehda.

Yrityksia kiinnosti luonnollisesti lisanakyvyys, esim.
mahdollisen sahkdisen palvelunakyman kautta, ja
osaa myos uudet mahdollisuudet palvelujen
esiintuontiin (esim. joko vierailuilla paikanpaalla
palvelupisteilla tai palveluiden esittely videoiden
avulla). Toivottiin myos lisaa yhteistyota ja
vuorovaikutusta kaupungin edustajien ja
palveluneuvojien kanssa, tutustumisen ja
tiedonvaihdon edistamiseksi.

Yrityksia pohditutti myods mita neuvonta pitaa
sisallaan, onko se vain eri vaihtoehtojen esiintuontia
vai mahdollisesti tulevaisuudessa myds yksityisten
palvelujen kayttoon ja asiointiin liittyvaa tukea?



Vantaa-infon ja palveluneuvonnan
tavoitteet ja rooli
monituottajaymparistossa



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Vantaa-info on asiointia, neuvontaa
ja verkostoja

Palvelulupaukset:

- Asiantuntevaa neuvontaa
- Sujuvaa ja mutkatonta asiointia

«  Yhdessa, minulta sinulle
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PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Vantaa-info
Vandainfo

Yleisneuvontaa ja apua asiointiin

Neuvontapalveluja:

Keskitettya, monikanavaista yleisneuvontaa kaupungin,
julkisten palvelutuottajien, 3-sektorin seka yksityisten
tuottajien palveluihin

Asiantuntijatapaamisia ja infoja

Tietoa vapaa-aikaan ja matkailuun

Asiointipalveluja ja tukea asiointiin:

«  Asiointi- ja kassapalveluja (sisaltaen myos lomakkeiden
jakamista)

«  Verkkoasiointimahdollisuuksia asiointikoneilla ja apua
asiointiprosesseihin, netin ja jarjestelmien kayttoon seka
tiedonhakuun

« Valtion asiointipistepalvelut
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| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Lahtokohtana maaritellyt
neuvonnan
tarkoituksenmukaiset tasot
ja eri tasojen roolit

Kaupunki tarjoaa erilaisia asiointi- ja neuvontapalveluita, jotka
luokitellaan eri tasoihin muun muassa sen mukaan minka verran
syvallista asiantuntemusta neuvonnan antaminen edellyttaa

* 0-tasolla painopiste on itsepalvelussa verkkoasioinnin
kautta, sisaltaen lisaksi rutiininomaista asiakkaan
ohjaamista esim. puhelinvaihteessa

e 1-tason palvelulla, johon Vantaa-infon monikanavainen
yleisneuvonta keskittyy, tarkoitetaan asiakkaan asioinnin
tukemista sellaisella neuvonnalla ja ohjauksella, joka ei
edellyta syvallista palvelukohtaista asiantuntemusta

* 2-tasolla asiakaspalvelussa siirrytaan asiantuntijapalveluun,
jota tarjoavat eri toimialojen substanssiasiantuntijat tai
palvelutuottajat suoraan.
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| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Eri kanavia eri tarpeisiin ja
tilanteisiin

1-tason yleisneuvontaa annetaan seka henkil6kohtaisesti
kayntipisteilla etta puhelimitse. Tulevaisuudessa mahdollisesti
myos chat-yhteyden avulla.

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

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

Monituottajaymparistossa tapahtuvan neuvonnan kaytannon
toteutuksessa kanavittain on kuitenkin eroja. Puhelimitse
tapahtuvassa neuvonnassa asiakasta ohjataan etsimaan
palvelutietoja verkosta itsendisemmin (samoin periaattein kuin
palvelusihteerit tekevat kayntipisteilld yhdessa asiakkaan kanssa)
tai jos itsendisempi tiedonhaku on asiakkaalle vaikeaa tai
mahdotonta, hanet ohjataan kayntikanavaan.
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| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Palveluneuvonnan missio
monituottajaymparistossa

Palveluneuvonnan tavoitteena on varmistaa, etta kaikki asiakkaat
|oytavat heille sopivia palveluvaihtoehtoja omien tarpeidensa ja
tilanteidensa mukaisesti, sujuvasti ja mutkattomasti.
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| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Kohderyhmat ja keskeiset
asiakasprofiilit

Palveluneuvonta on tarkoitettu kaikkien vantaalaisten seka Keskeisina kohderyhmina palveluneuvonnalle ovat

my0s vierailijoiden hyddynnettavaksi. Kaytannossa korostuneet erityisesti ikdantyneet ja

palveluneuvonnan keskeisen asiakaskunnan muodostavat maahanmuuttajataustaiset asiakkaat*

asiakkaat joilla ei ole joko mahdollisuuksia, tai joilla on eri

syista hankaluuksia |6ytaa itsenaisesti tarvitsemaansa tietoa Asiakasprofiileissa ja palveluneuvonnan tarpeissa on

palveluista ja niiden tuottajista, erityisesti nykyisissa luonnollisesti eroja myos palvelualoittain. Toisilla palvelualoilla

verkkoymparistoissa, ja he tarvitsevat siihen tukea. tietoa loydetaan helposti ja kattavasti itsenaisesti ja
itsepalvelukanavien avulla, toisilla aloilla palveluneuvonnan

Neuvonnan tarpeet voivat pohjautua esimerkiksi siihen ettei tarve on suurempi myos laajemman asiakaskunnan sisalla.

asiakkaalle ole itsendiseen tiedonhakuun tarvittavaa

tietokonetta, verkkoyhteytta tai osaamista, tai haastava * kts. liitteen asiakasprofiilimallinnokset

elamantilanne edellyttaa lisatukea, tai yksinkertaisesti tietoa ei
|6ydy itsenadisesti ja asiakkaan tarvitsemalla tasolla esim.
kaupungin verkkosivuilta.

15



| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Palveluneuvontaa tarjotaan
monituottajaymparistossa laajasti eri
aloilla, asiakkaan tarpeista lahtien

Talla hetkelld neuvonnassa olevat painopistealueet:

Varhaiskasvatus

Sosiaalipalvelut (erityisesti ikddantyneiden kotipalvelut)
Verkkotuen palvelut

Matkailu ja vapaa-ajan palvelut

Yrittajyysneuvonta

* Nama alat ovat muodostaneet myds taman kasikirjatydon ns. pilottialueet
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| PALVELUNEUVONNAN TAVOITTEET JA ROOLI

Palveluneuvonta asiakkaan polun
eri vaiheissa

Neuvonta voi sisaltaa eri asioita tai tasoja asiakkaan palveluiden |6ytamiseen ja
kayttoon tai asiakkuuteen liittyvan polun eri vaiheissa:

* Tietoa
* Tiedon hakemista yhdessa

* Seka myos tukea, apua ja opastusta palveluun hakeutumisessa tai asioinnin eri
vaiheisiin liittyvissa kysymyksissa

Neuvonnan sisallot ja tasot voivat vaihdella palvelualueittain. Painopistealueilla
asiakkaalle tarjotaan yleisesti monipuolisempaa ja syvallisempaa neuvontapalvelua
polun useammissa vaiheissa. Paaosin palveluneuvonta keskittyy kuitenkin polun
alkuvaiheisiin.

Palvelun kaytto, asiointi ja asiakkuus

Varaukset, hakemukset, sopimukset ym.

Tietotarpeet palvelujen hyddyntdmiseen:
oikeuksiin, tukiin, palveluseteleihin ym.
liittyen

Tarkempi tutustuminen ja tiedonhaku
suhteessa omaan tarpeeseen ja
tilanteeseen

Palveluvaihtoehtojen l16ytaminen

17



| VANTAA-INFON PALVELUNEUVONNAN ROOLI JA TAVOITTEET

"
Palveluneuvonta

monituottajaymparistossa on
asiakkaan neuvomista eri
palveluvaihtoehtojen loytamiseksi
seka asiakkaan tarpeen mukaisesti
tarkempien palvelutietojen
etsimista yhdessa.
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Tiivistelma monituottajaymparistossa
tapahtuvan palveluneuvonnan raroeen mukaon ohjaamme
keskeisisté elementeisté Autamme asiakasta |6ytdmain asiakasta eteenpdin

palveluja tarpeeseensa, sujuvasti ja substanssiasiantuntijan tai
mutkattomasti. palvelutuottajan luo.

Emme suosittele tai tee laadullista
vertailua

Tunnistamme eri tyyppiset
palvelutuottajat ja
palveluvaihtoehdot

[}
= flivam]
= = Kaupungin palvelut.
_ Muiden julkisten
. . palvelutuottajien palvelut.
Tunnistamme keskeiset tarpeet Yksityisten yritysten ja 3-
palvelualueittain seka sektorin tuottamat palvelut.
tarjoamme vastauksia asiakkaille
olennaisiin kysymyksiin.
Millaisia palveluja tarpeeseeni Tarjoamme palveluneuvontaa T'oteutamme a\{omta ja tasapuolista
on tarjolla? kasvotusten palvelupisteilld tiedonhakua asiakkaan tarpeen
Palvelujen sisallot? Hinnat? seka puhelimitse. pohjalta.
zgznggavumttavuug Tulevaisuudessa mahdollisesti Hy6dynnimme tarkoituksenmukaisia

my®s chat-yhteyden avulla. tietoldhteitd monipuolisesti, eri

palvelutuottajien ja -tietojen I6ytamiseksi.



Palveluneuvonnan raamit ja
keskeiset periaatteet
monituottajaymparistossa



| PALVELUNEUVONNAN RAAMIT MONITUOTTAJAYMPARISTOSSA

Etsimme palvelutietoja
asiakkaan tarpeeseen ja
lahtokohtiin pohjautuen,
avoimuutta ja
tasapuolisuutta korostaen,
kaytettavissa olevien
tietolahteiden ja
mahdollisuuksien mukaan

Tietoldhteina ja tyokaluina tiedonhaussa hyédynnamme
ensisijaisesti sahkoisia tietolahteita, kaupungin verkkosivuja ja
niilta [6ytyvia palvelutuottajalistauksia (esim.
varhaiskasvatuksen ja sosiaalipalveluiden yksityiset
palvelutuottajat ja OmaVantaan kautta |oytyva verkkotuen
palvelundkyma) seka avointa nettihakua esim. Googlen avulla.

Tarkoituksenmukaisesti hyddynnamme myos muita tietoldhteita:

e Suomi.fi
* Erialojen palvelutietoja kokoavat portaalit, kuten Elias.fi

* Reittiopas, Google maps ja padkaupunkiseudun
palvelukartat

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

Sisallosta
Sijainnista
Saavutettavuudesta

Saatavuudesta

Palveluneuvontaan liittyvia
rajauksia
mon itUOttajaym pﬁ riStassa Mita palveluneuvonta ei sisalla:

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

NN N NN

Hinnasta

x Emme vertaile tai tarjoa tietoa laadusta. Emme omaa
riittavaa tietoa tai tietolahteita laadulliseen ja
tasapuoliseen vertailuun.
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| KESKEISET PERIAATTEET

Keskeiset periaatteet:
avoimuus ja tasapuolisuus

* Asiakkaalle ja palveluntuottajille kerrotaan avoimesti mista
tieto tarvittaessa haetaan

* Kaikkia palvelutuottajia kohdellaan tasapuolisesti siten, etta
eri vaihtoehdoista kerrotaan mikali tietoa on saatavilla ja se
on tarkoituksenmukaisesti |0ydettavissa

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

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

Asiakkaalle naytetaan mahdollisimman avoimesti
tiedonhaun prosessi ja tiedon lahteet

Asiakkaalle kerrotaan hakutulosten rajoitteista ja
luotettavuudesta
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| KESKEISET PERIAATTEET

Asiakastarpeista lahteva
tiedonhaku

Asiakas ohjaa tiedonhakua ja kertoo millaista tietoa han
haluaa

Asiakasta ei jateta yksin vaan tietoa etsitaan yhdessa

Asiakkaalle naytetaan tietokoneen nayttoruudulta mista
tietoa etsitaan

Asiakkaalle kerrotaan selkeasti palveluja tuottavat tahot

Asiakkaalle kerrotaan eri palvelujen mahdollisesta
maksullisuudesta

Asiakkaalle annettavaan tulosteeseen mukaan: lahteet, tieto
mahdollisesta maksullisuudesta

Asiakkaalle kerrotaan tiedossa olevat hakutuloksen rajoitteet,
esimerkiksi:

o Hakukoneet saattavat suosia tiettyja yrityksia tai
yhteis6ja, myos muita vaihtoehtoja on

o OmaVantaa:sta ei l0ydy kaikki alan yritykset vaan
palvelutietovarannon kautta ilmoittautuneet

o Elias.fi hakee vain palveluun ilmoittautuneista
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| KESKEISET PERIAATTEET

Asiakkaan neuvominen ja
avustaminen eteenpain
palveluprosesseissa

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

* Tarvittaessa voimme myo6s neuvoa reitin palvelutarjoajan
luo

* Voimme auttaa ottamaan yhteytta esim. chatin tai
sahkopostin avulla, asiointikoneita kayttaen

* Emme soita asiakkaan puolesta puhelimella, mutta
voimme etsia numeron

25



Tietoldhteet ja tiedonhaku
monituottajaymparistossa



| TIEDONHAKU

Tiedonhaku ja siihen
kaytettavissa olevat
tietolahteet ja tyokalut
muodostavat
monituottajaymparistossa
tapahtuvan
palveluneuvonnan ytimen —
toisaalta myos arjen
neuvonnan keskeisen
haasteen

Monituottajaymparistdssa tapahtuvan palveluneuvonnan tueksi ei
ainakaan talla hetkella ole (tai lahitulevaisuudessa myoskaan ole
nakyvissa) ideaaleja, keskitettyja tietoldhteita tai ratkaisuja, joiden
avulla asiakkaiden moninaisiin tietotarpeisiin 16ydettaisiin
vastauksia helposti, kattavasti, nopeasti, luotettavasti ja
tasapuolisesti.

Vantaalla on kehitetty pilottiversio sahkdisesta palvelunakymasta
palvelutietojen yhteen kokoamiseksi. Tulevaisuudessa nakyma voi
muodostaa merkittavan tyokalun neuvonnan tueksi, talla hetkella
sen sisaltamat palvelutiedot ovat kuitenkin hyvin rajalliset ja
keskittyneet verkkotuen palveluihin. Lisdksi eri palvelualueilla
(esim. varhaiskasvatus) on omia sahkoisia
kehittamissuunnitelmiaan palvelutietojen kokoamisen ja
kaytettavyyden tueksi. Odotukset keskitettyjen tietolahteiden
osalta on kuitenkin paaosin kohdistettu kansallisten ratkaisujen
(esim. suomi.fi-palvelun) kehittymiseen.

Arjessa joudumme toimimaan olemassa olevien realiteettien ja
kaytettavissa olevien tietolahteiden rajoissa, niita eri tavoin
vhdistellen. Olennaista on kehittaa tiedonhaun malleja, ratkaisuja
ja osaamista eri tilanteisiin.
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| TIEDONHAKU

Etsimme tietoa asiakkaan
tarpeisiin pohjautuen,
ilman arvottamista

Tietoa erilaisista palveluvaihtoehdoista
Sijaintitietoja

Saavutettavuustietoja

Saatavuustietoja (esim. aukioloajat)
Tietoa palvelujen sisallosta

Hintatietoa (esim. kk/kertamaksut)

Ensisijaisesti sahkoisesti, kaupungin verkkosivujen ja niilta |0ytyvien
palvelukuvausten ja palvelutuottajalistausten, seka palvelutuottajien tietoja
kokoavien verkkopalvelujen ja avoimen nettihaun avulla.

Tyokaluina: Google maps, reittiopas, paakaupunkiseudun palvelukartta,
palvelutuottajien omat verkkosivut

Tyokaluina: Reittiopas, paakaupunkiseudun palvelukartta (julkisten
palveluiden esteettomyys), palvelutuottajien omat verkkosivut
Tyokaluna paaosin palvelutuottajien omat verkkosivut

Tyokaluna paaosin palvelutuottajien omat verkkosivut

Tyokaluna paaosin palvelutuottajien omat verkkosivut
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| TIEDONHAKU

Tiedonhaun ja siihen
liittyvan osaamisen
korostunut merkitys

Monituottajaymparistossa toimiminen haastaa totutun
kasityksen palveluneuvonnan asiantuntemuksesta ja
neuvonnan perustasta: tarkoista palvelukuvauksista ja
henkilokohtaisesta tiedosta siirrytaan enemman tiedonhaun
korostamiseen.

Muutos vaatii seka uudenlaista ajattelua etta myos uudenlaista
osaamisen vahvistamista ja varmistamista.

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

Periaatteellisella tasolla on tarkea tunnistaa, etta tiedonhaku on
prosessi, johon kuuluu epavarmuus ja valilla epaonnistuminen.
Ei ole myoskaan olennaista haalia valtavia maaria tietoa, vaan
valikoida ja jalostaa, asiakkaan tarpeeseen keskittyen.
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| TIEDONHAKU

Tiedonhaun
vhdenmukaisuuden ja
luotettavuuden
vahvistaminen

Yhdenmukaisen tiedonhaun kehittaminen on tarkeaa
palveluneuvonnan kaltaisessa tydssa, jossa useampi tyontekija
tuottaa asiakaskunnalle tietoa useista, yleisesti

tarjolla olevista lahteista.

Luotettavuuden varmistaminen on tiedonhaun keskeisimpia
kysymyksia. Osaava tiedonhaku ja lahdekriittisyys ovat avaimia
luotettavuuden varmistamiseen. Kriittisyys tiedonhaussa
tuottaa haluttuja hakutuloksia ja huomioi sivuston yllapitajan
luotettavuuden.

Erityisesti avointa nettihakua, esimerkiksi googlea kaytettdaessa
on tarkea tunnistaa tiedonhaun ja tulosten varittyneisyys
(esim. osuvimmat sivut ovat usein ensimmaisina, mutta eivat
valttamatta aina, lisaksi ostetulla mainonnalla toimijat voivat
parantaa hakutuloksiaan) ja myés kommunikoida nama
rajoitteet asiakkaalle.
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

01 Toimintamallin, periaatteiden ja
linjausten jatkotyostaminen yhdessa

Toimintamallia kehitetaan edelleen eteenpain yhdessa
palveluneuvojien kanssa, kaytannon tilanteisiin ja ja skenaarioihin
peilaten. Tavoitteena on, etta palveluneuvonnan rooli,
periaatteet ja toimintatavat on yhteisesti hyvaksytty, kaikille
selkeat ja sisdistetyt, niin, ettd ne auttavat neuvojia arjen tyossa
seka helpottavat viestintaa.

Tavoitteena on myds yhdessa tunnistaa ja hyvaksya ajoittain
ilmenevat ristiriidat esim. asiakkaan odotusten seka neuvojan
palveluhalun valilla, seka toisaalta Vantaa-infon roolin ja
neuvonnan keskeisten periaatteiden (esim. toimijoiden
tasapuolinen kohtelu) valilld, seka pohtia yhdessa ratkaisumalleja
tilanteisiin joissa ristiriidat ilmenevat.

Etenemisaskeleita:

Yhteiset keskustelut palvelupisteilla
Rooli- ja palvelutilanneharjoitusten hydodyntaminen

Yhteiset keskustelut palveluneuvonnan ja neuvojan tyon
muutoksista seka tyéhyvinvoinnin ja tydssa jaksamisen
varmistaminen muuttuvassa ymparistossa

Varmuus johdon tuesta

Toimintamallin ja kdytannon toteutuksen arviointi, aluksi
syksylld 2018 ja jatkossa saannollisesti
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

Tavoitteena erityisesti selkeyden ja
vhdenmukaisuuden vahvistaminen
vhdessa, arjen tilanteita pohtien

Ammattitaitoon ja osaamisen kehittamistarpeisiin liittyvat
yhteiset keskustelut palvelupisteissa:

. Mitka ovat henkilokunnan mielesta 1. tason neuvonnan
tehtavat? Enta miten monituottajaymparistdssa toimiminen
vaikuttaa niihin?

. Mita hyvaa ammattitaitoon liittyy? (esim. palveluasenne,
tiedonhakutaidot, tietolahteiden tuntemus, palvelupolkujen
ja palvelutarjoajien tuntemus maaritelyilla aloilla, esim.
nettiavussa)

. Nettiapuun liittyvien osaamisen vahvistamiskeskustelujen
jatkaminen

Ajatuksia jatkotyostamisesta rooli- ja palvelutilanneharjoitusten
avulla:

. Toimintamalli erilaisissa kaytannon tilanteissa? (kts. liitteet)

. Milta onnistuminen ykkdstason asiakaspalvelussa nayttaa?
Mista ei tarvitsisi kokea riittamattomyytta, vaikka
palvelutilanteessa silta voi tuntua?

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

. Asiakkaiden neuvominen eteenpain, missa tilanteissa ja
miten? Milta se tuntuu? Mita tietoa ja tydkaluja eteenpain
ohjaamiseen tarvittaisiin tueksi?
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

02 Kanavien rooleihin ja neuvonnan
kaytannon organisointiin liittyvat
jatkopohdinnat

Selvennetdan edelleen eri kanavien rooleja ja eroja neuvonnan
konkreettisissa toimintatavoissa, valineissa ja palvelusisalldissa,
erityisesti puhelinpalvelun ja kdyntipisteiden valilla.
Huomioidaan myds mahdollisten uusien kanavien, kuten chatin
rooli tulevaisuudessa.

Pohditaan tarkemmin tarpeita ja mahdollisuuksia neuvonta- ja
asiointi/kassapalvelujen mahdolliseen uudelleenorganisointiin
tai selkedampaan erottamiseen kayntipisteilld. Selvennetaan
samassa yhteydessa tilojen kehitykseen liittyvia tarpeita.
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

03 Osaamisen vahvistaminen

Tiedonhaun osaaminen ja oppimisen varmistaminen jatkuvan
koulutuksen, osaamisen tuen, seka konkreettisten ohjeiden ja
muistilistojen (kts. seuraava sivu) kehittamisen avulla.

Lisaksi osaamisen vahvistaminen esimerkiksi palveluseteleihin,
palveluiden kaytt6éon mahdollisesti liittyviin
tukimahdollisuuksiin, kotitalousvahennyksiin ym. liittyen.

Hyodynnetaan erilaisia oppimisen keinoja, esimerkkeja:

«  Ammattikorkeakoulut opettamaan
- Saannolliset verkkokurssit jokaiselle
«  Oppimista tehtavilla

«  Vertaisopettaminen

« Videot mukaan oppimiseen
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

Yleisia vinkkeja tiedonhakuun
verkossa

1. Méadrittele keskeiset hakutermit. Al3 kuitenkaan kayt3 liian
montaa termia, koska liiallinen termien kaytto saattaa johtaa
siihen, etta et saa lainkaan hakutuloksia.

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

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

4. Valitse hakukieli tarpeen mukaisesti

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

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

* Aikarajaus

e Alueellinen rajaus

e Tiettyyn palvelimeen kohdistuva rajaus
* Linkkeihin kohdistuva rajaus

* Tiedostomuotorajaus

* Sivun osoitteeseen kohdistuva rajaus

* Otsikkorajaus
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| KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

04 Kaytannon tyovalineet

* Ensimmaisena askeleena valmiiden pohjien luominen
asiakkaille annettaville palvelulistauksille ja taustatiedoille

* Sharepoint —ohjeistusten tarkistaminen ja edelleen
kehittaminen

* Kaantyvat naytot asiakasneuvontatilanteisiin

* Nopeat ja toimivat printterit tiedonjakoon

05 Tietoldhteet

Tietoldhteiden ja palvelutietoja kokoavien sahkoisten palvelujen
kehityksen seuraaminen, mahdollisten uusien ratkaisujen
kayttoonotto, laajempien ratkaisujen kehittamiseen aktiivisesti
osallistuminen seka myo6s palvelutietojen saatavuuden sisdinen
kehittaminen ovat kaikki palveluneuvonnan kannalta hyvin
olennaista.

«  Olemassa olevien palvelulistausten (esim.
sosiaalipalvelutuottajat) kehitys tukemaan paremmin
palvelutietojen hakemista ja kdyttoa neuvontatilanteissa

« Palvelunakyman mahdollinen laajennus ja kehittaminen
« Vantaa.fi- sivujen kautta I6ytyvien palvelukuvausten kehitys

« Kansallisten ja alueellisten ratkaisujen (esim. suomi.fi-palvelun)
aktiivinen seuraaminen ja niiden kehitykseen osallistuminen
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KEHITYSALUEITA JA JATKOASKELEITA

06 Yhteistyo ja kommunikaatio
yritysten ja yhdistysten kanssa

Toimintamallin selventaminen yritysten ja yhdistysten

suuntaan ja yhteistyon jatkokehitys yhdessa heidan kanssaan.

Erilaisten esiintuonnin tapojen, mahdollisuuksien ja
kaytantojen selventaminen

Viestinnan ja vuorovaikutuksen vahvistaminen

07 Palvelujen jatkuva kehitys,
asiakastarpeita korostaen

Asiakaspalautteen keraaminen ja neuvontapalvelujen kehitys
yvhdessa asiakkaiden kanssa.

Systemaattinen malli asiakasymmarryksen ja
asiakaspalautteen keraamiseen ja hydodyntamiseen
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| KESKEISIA ASIAKASPROFIILEJA

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

Esimerkkitilanteita:

Seniorin kunto on heikentynyt, ja han on kuullut tutultaan, etta
on mahdollista saada koti/siivousapua kaupungilta ja tulee
kysymaan siitd Vantaa-infosta.

Seniori on juuri muuttanut Vantaalle ja tulee tiedustelemaan
millaisia erilaisia vapaa-ajan palveluita on Vantaalla saatavilla,
mielellaan Iahelta kotia.

Seniori tarvitsisi apua esimerkiksi uuden puhelimen tai
verkkopankin kayton opettelussa.

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

Seniori tulee yksityisen palvelutuottajan laskun kanssa, joka on
hdanen mielestdaan paljon suurempi kuin mita han oli sopinut
eika tieda mita tehda.

Millaisiin palveluihin olen
oikeutettu? Mika ero on
kaupungin ja yksityisen palvelun
valilla? Mita ne palvelut maksaa?
Saako niihin jotain tukea?

Voisinkohan saada
kaupungilta jotain apua
kodinhoitoon tai tukea
asumiseen?

Voiko eri vaihtoehtoja vertailla?
Voitaisiinko katsoa yhdessa?
Mika minun kannattaisi valita?
Onko tama hyva? Onko tama
luotettava? Voidaanko tilata se
yhdessa?

Miten ne palvelut toimii?
Tuleeko joka kerta eri
ihminen?

Tama kannykkani on
jumissa, voitko auttaa?

/' \, Tleto.kone.eseenl.tull
sellainen ihmeellinen

teksti, eikd se suostu
kaynnistymaan.

Asiakkaan keskeisia tarpeita ja toiveita:

*  Selkea tieto ja ohjaus eri palvelumahdollisuuksista, seka myo6s eri oikeuksista,
palveluseteleista, erilaisista tuista, siita mihin ja milla ehdoin voi saada julkista

palvelua ym.

*  Kasvokkain kaytavat keskustelut, konkreettiset materiaalit ja etenemisohjeet

* Neuvontatilanteessa kaivataan usein myos suositteluja, tukea palvelun
valintaan ja hankkimiseen, yhdessa asian hoitamista

. Palveluissa yleisesti tarkeda luotettavuus, turvallisuus, laatu, hinta seka

arvioinnit ja suositukset
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| KESKEISIA ASIAKASPROFIILEJA

Maahanmuuttajaperheen aiti
esimerkiksi varhaiskasvatuksen tai
vapaa-ajan palveluneuvonnan
asiakkaana

Esimerkkitilanteita:

Maahanmuuttajaperheen aiti haluaa I6ytaa lapsilleen
hoitopaikan kotinsa lahelta eika ole oikein varma mita
mahdollisuuksia hanella on ja miten ylipaataan Suomessa pitaisi
toimia asian suhteen.

Lapsella on erityistarpeita ja aiti haluaa loytaa lapselleen
parhaan mahdollisen hoitopaikan ja selvittaa millaista tukea lapsi
voisi saada eri paikoissa.

Aiti on |dhettinyt paivihoitohakemuksen, muttei ole varma onko
se mennyt perille tai miten prosessit toimivat, mista han tietaa

onko han saanut paikan lapsilleen.

Aiti haluaa I6yta3 lapselleen harrastusmahdollisuuksia.

Enta sitten, kun lapseni

menee esikouluun? Mihin Miten voisin |6ytaa

Miss& on hoitoa tarjolla ja mitd silloin tapahtuu? lapselleni
omalla kielelld? Mik& on harrastuskerhon?
hoitopaivan pituus?

Mista voisin loytaa

lapselleni hoitopaikan? En pysty maksamaan tata

Millaisia eri vaihtoehtoja laskua, voisiko sen

on, mitd ne maksavat ja erapaivaa siirtaa?

mitd minun pitaa tehda?

Asiakkaan keskeisia tarpeita ja toiveita:

*  Henkilokohtainen palvelu, tarpeen mukaan mahdollisuus hoitaa asiaa myds
omalla didinkielella tai tulkin avulla

*  Omaan tilanteeseen ja tarpeeseen sopivan palvelun Ioytdminen
* Tiedon selkeys, my0s erilaisiin oikeuksiin, tukiin ja prosesseihin liittyen

*  Riittavasti aikaa asian selvittamiseen. Toiveena saada kaikki palvelut yhdelta
luukulta, tukea myos asiointiin ja asioiden ratkaiseminen yhdessa

*  Erilaiset kulttuuritaustat voivat luovat erilaisia odotuksia palveluiden
sisalldista ja toiminnasta
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Tavoitetilaa kuvaava esimerkki siivouspalvelujen palveluneuvonnan
polusta

Lihtotilanne: Seniori tulee Vantaa-infoon tiedustelemaan kaupungin siivouspalveluista.

Kanavat ja
palvelutodisteet

Neuvojan polku

Asiakkaalle

Tyokalut ja

Asiakkaan

palvelupolku
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Seniori kertoo kuulleensa,
etta kaupungilta voi saada
apua siivoukseen ja haluaa
tietda voisiko myos han saada
sita.

Neuvoja keskustelee
asiakkaan tarpeesta ja
tilanteesta ja kertoo, etta
kaupungin siivouspalveluihin
pitaa tayttya tietyt
edellytykset, jotta niihin on
oikeutettu, ja saatavilla on
my0s tietoja yksityisista
vaihtoehdoista.

Asiakas haluaa tietda voiko
han olla oikeutettu
kaupungin palveluun ja
katsoo mahdollisuuksia
yhdessa neuvojan kanssa
verkkosivuilta.

Neuvoja keskustelee
asiakkaan kanssa hdnen
tilanteestaan ja katsoo
vanhuspalvelujen sivua
yhdessa asiakkaan kanssa.
Toteaa, ettei asiakkaalla ehka
ole oikeutta kaupungin
tarjoamaan palveluun.

Kaupungin verkkosivut

Asiakas kuulee syyt miksi han
ei ole oikeutettu kaupungin
siivouspalveluihin.

Neuvoja ehdottaa, etta voi
varmistaa asian vield
asiantuntijalta.

Neuvoja kertoo asiakkaalle
puhelun perusteella
tarkemmat perustelut,
miksei asiakas ole oikeutettu
kaupungin palveluihin.

Neuvoja ja
vanhuspalvelujen
asiantuntija keskustelevat
puhelimitse.

Asiakas nakee yksityisen
palvelutuottaja-listauksen ja
haluaa katsoa sitd tarkemmin
neuvojan kanssa.

Neuvoja kertoo ja nayttda
asiakkaalle, etta kaupungin
verkkosivuilta [6ytyy myos
listaus yksityisista
palveluntuottajista.

Neuvoja jdrjestaa listan niin,
ettd siitd on helpompi
tarkastella tuottajia, jotka
tarjoavat kotisiivousta.

Kaupungin verkkosivuillta
l6ytyva listaus
sosiaali/kotipalvelutuottajista

Asiakas haluaa tietaa
paljonko siivous maksaisi ja
kuka tuottajista olisi halvin?

Neuvoja kertoo, ettei talla
hetkelld ole tyokalua, mista
voisi hintoja vertailla
kattavasti, mutta voidaan
katsoa suuntaa antavia
hintoja Elias.fi -palvelusta tai
sitten yritysten nettisivuilta,
jaetta verkosta loytyy myos
tietoa kotitalous-
vahennyksesta.

Asiakas haluaa nahda hintoja
Elias-palvelusta seka
valitsemastaan parista
vaihtoehdosta tarkemmin.

Neuvoja kertoo, etta Elias-
palvelussa on vain osa
tuottajista ja, ettd kyseessa
on yksityiset yritykset ja etta
asiakkaan kannattaa itse
vield tarkistaa hinnat ja
jutella palveluntuottajan
kanssa palvelun
toteutuksesta tarkemmin.

Neuvoja etsii tietoja
asiakkaalle, asiakkaan
tekemien valintojen
perusteella.

Elias.fi ja palvelutuottajien
verkkosivut.

&5

Asiakas pyytaa voitaisiinko
soittaa muutamalle
palvelutuottajalle ja kysella
tarkemmin?

Neuvoja kertoo asiakkaalle,
ettd ei voi ottaa asiakkaan
puolesta yhteytta, mutta voi
tulostaa asiakkaalle hanta
kiinnostavien tuottajien
tiedot puhelinnumeroineen.

Asiakas kertoo mista
palvelutuottajista han
haluaisi tiedot ja

saa neuvojalta tulostetut
tiedot mukaansa

Neuvoja antaa asiakkaalle
tulostetun
palvelutuottajalistan mukaan
ja kertoo, ettd mukana on
tiedot kaupungin
seniorineuvonnasta, jossa
voi tarkemmin keskustella
eri palveluista ja myos esim.
kotitalousvahennyksista.

Neuvoja koostaa asiakkaalle
listan asiakkaan valitsemista
vaihtoehdoista ja tulostaa
sen.

Valmis pohja, jossa myGs
kaupungin sivuilta 16ytyvan
palvelutuottajalistauksen
verkko-osoite seka
seniorineuvonnan tiedot




Tavoitetilaa kuvaava esimerkki vapaa-ajan palveluneuvonnan

polusta

Lahtotilanne: Juuri Myyrméakeen muuttanut senioriasiakas tulee tiedustelemaan, mista voisi [0ytaa itselleen kuntosalin.

Kanavat ja

palvelutodisteet é@

Asiakkaan palvelupolku
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Seniori haluaisi loytaa lahelta
uutta kotiaan kuntosalin,
jossa olisi myos
ryhmaliikuntaa.

Neuvoja kartoittaa asiakaan
tilannetta ja tarpeita esim.
sijainnin, saavutettavuuden,
hinnan ja aukioloajan
suhteen sekd onko
asiakkaalla jo senioreille
kohdennettu sporttikortti tai
olisiko han kiinnostunut
sellaisesta.

Asiakas kertoo olevansa
kiinnostunut kaikista
lahistolla olevista
vaihtoehdoista, seka
kaupungin etta yksityisista.

Neuvoja kertoo ja nayttda
asiakkaalle mita tyokaluja
kayttaa hakuun ja millaisia
hakutuloksia saadaan seka
kaupungin vaihtoehdoista
ettd Myyrmaessa sijaitsevista
yksityisista vaihtoehdoista.

Asiakkaan pyynnon mukaan
etsitaan kaikki
palvelutarjoajat 1. kaupungin
sekd 2. yksityiset
palvelutarjoajat Myyrmaesta

Kaupungin verkkosivut seka
Google-haku.

Asiakas haluaisi ndhda
korkeintaan puolen tunnin
kavelymatkan paassa olevat
vaihtoehdot.

Neuvoja katsoo asiakkaan
kanssa yhdessa vaihtoehtoja
asiakkaan osoitteen
perusteella.

Google maps, palvelukartta,
reittiopas.

Asiakas haluaa tietdd onko
joku lahella olevista paikoista
auki aamulla ennen
kahdeksaa.

Neuvoja katsoo asiakkaan

kanssa yhdessa aukioloaikoja.

Kaupungin verkkosivut

seka yksityisten toimijoiden
verkkosivut.

Asiakas kysyy onko kaikkein
lahinna oleva paikka hyva?

Neuvoja kertoo asiakkaalle,
ettd neuvonnassa ei oteta
kantaa laatuun eikd voida
suositella ketaan toimijaa,
mutta voidaan katsoa
palveluntarjoajien kotisivuilta
kuvauksia jos joku katsotuista
vaihtoehdoista erityisesti
kiinnostaa asiakasta.

Asiakas haluaisi vield vertailla
lahimpéana olevien paikkojen
hintoja, seka kuukausi
sopimuksen etta
kertakdynnin hintaa.

Neuvoja katsoo asiakkaan
kanssa hintatietoja seka
keskustelee tiedonhakuun
liittyvista mahdollisista
rajoitteista ja muistuttaa,
ettd hinnat tulee vield
tarkistaa suoraan
palvelutuottajalta.

Kaupungin verkkosivut
sekd asiakkaan valitseminen

yksityisten toimijoiden
verkkosivut.

&5

Asiakas haluaa lahettaa
samantien sahkopostikyselyn
tarkemmista hinnoista parille
kiinostavalle toimijalle.

Neuvoja kertoo, ettei voi
ottaa yhteytta asiakkaan
puolesta, mutta asiakas voi
halutessaan kayttaa vapaana
olevaa asiakaspaatetta ja
pyytaa myos tarvittaessa
apua sen kayttoon.

Asiakas kertoo mistd
palvelutuottajista hdn
haluaisi tarkemmat tiedot ja
pyytaa lahettamaan ne
sahkopostiinsa.

Neuvoja lahettad asiakkaalle
listan asiakkaan valitsemien
tuottajien yhteystiedoista
kotona tutustuttavaksi.

Neuvoja koostaa asiakkaalle
listan asiakkaan
valitsemista

vaihtoehdoista.

Valmis pohja yhteystietojen
listalle, jossa myads linkki
kaupungin vapaa-ajan
palvelusivuille ja tietoa
sporttikortista.




Tavoitetilaa kuvaava esimerkki verkkotuen palveluneuvonnan

polusta

Lahtotilanne: Asiakkaalla on ongelmia tabletin kanssa; se ei kdynnisty. Han tulee kysymaan apua Vantaa-infosta. Asiakas kertoo, etta tabletti on

sen verran vanha, ettei takuu ole enda voimassa.

Kanavat ja
palvelutodisteet

Asiakas ei osaa sanoa mita
laitteelle on tapahtunut,
mutta se ei kaynnisty.

Asiakkaan
palvelupolku

Neuvoja esittad tarkentavia
kysymyksid, esim. oletko
ladannut laitteen? Onko laite
pudonnut? Mistd tama voisi
johtua? Oletko pdivittanyt

ongelmaan.

Asiakas tutustuu neuvojan
opastuksella
palvelunakymaan.

Neuvoja ehdottaa asiakkaalle,
ettd etsitaan palveluilta,
joista voisi saada apua

iy

Asiakas katsoo yhdessa
neuvojan kanssa erilaisia
palveluvaihtoehtoja

Neuvoja kdy yhdessa
asiakkaan kanssa lapi eri
vaihtoehtoja ja
palvelutuottajien tietoja.
Kertoo ja ndyttda, ettd

Asiakas haluaisi ilmaisen tai
mahdollisen edullisen
palvelun ja kysyy milloin
Vantaa-infon Pilviagentit ovat
tavattavissa

Neuvoja tarkistaa ja kertoo
asiakkaalle, etta Pilviagentit
ovat tavattavissa vasta
seuraavan viikon tiistaina

(AP

Asiakas kysyy olisiko lahella
joku paikka mista voisi saada
apua mahdollisimman
nopeasti ja mielellaan
edullisesti. Mika olisi hyva?

Neuvoja kertoo asiakkaalle,
ettd laatua ei voida arvioida
eikd voida suositella
palveluntuottajia, mutta
voidaan katsoa yhdessa

Asiakas pyytaa lahella
sijaitsevien palveluntarjoajien
yhteystietoja

Neuvoja nayttad asiakkaalle
lahella sijaitsevat
vaihtoehdot ja tarjoutuu
printtaamaan tiedot
(yhteystiedot, sijainti,

5

Asiakas kertoo, ettd haluaisi
poiketa heti yhdessa
paikoista ja kysyy voitaisiinko
katsoa milld bussilla
kannattaisi menna

Asiakas saa neuvojalta
tulostetut tiedot mukaansa

Neuvoja antaa asiakkaalle
tulostetun
palvelutuottajalistan seka
reittiohjeet mukaan.

Neuvoja katsoo yhdessa
asiakkaan kanssa
reittivaihtoehtoja.

jotain ohjelmia? Hén kertoo ja nayttaa
asiakkaalle OmaVantaan
kautta 6ytyvan sahkoisen
palvelundkyman, josta loytyy

erilaisia palveluntuottajia.

16ytyy esim. maksuton
Vantaa-infon Pilviagentit —
palvelu, erilaisten
yhdistysten palveluja ja
lisaksi maksullisia palveluita

lahialueen palveluita
karttapalvelun avulla ja
selvittaa eri tuottajien
sivuilta hintoja.

aukioloajat)

Neuvojan polku
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Asiakkaalle

Tyokalut ja
tietoldhteet

tarjoavia yrityksia,

OmaVantaan
verkkoasioinnin tuki —
palvelundkyma.

OmaVantaan verkkoasioinnin
tuki —palvelundkyma.

Neuvoja hakee tarkempia
tietoja eri
palveluvaihtoehdoista.

Karttapalvelu ja tarvittaessa
palvelutuottajien omat
kotisivut.

Neuvoja koostaa asiakkaalle
listan lahelld olevista eri
vaihtoehdoista ja tulostaa
sen.

Valmis pohja, jossa myds
OmaVantaan
palvelundkyman verkko-
osoite.

Neuvoja tulostaa asiakkaan
tarpeen mukaan my6s
reittitiedot.

Reittiopas
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