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Etdpalveluasiakkaan tarina

Eraana aamuna jyvaskylaldisasiakas tuli Saynatsalon kunnantalon
vhteispalvelupisteelle miettien etta hanella olisi kysyttavaa asumistukiasioistaan,
mutta...

Palveluneuvojana tarjosin hanelle heti on line -palvelun etdlaiteaikaa, mutta asiakas
ei ollut viela “henkisesti valmis”- asiaan liittyvat paperit olivat kateissa ja niin taisi
olla Kela-korttikin.

Asiakas rauhoittui silmin ndahden, kun kerroin, etta henkil6llisyyden todistamiseen
kay ajokorttikin, koska kyseessa oli jo meille ennalta tuntemamme henkil6.

Asiakas sanoi, etta han haluaa tulla seuraavana aamuna asioimaan, kunhan on ensin
|6ytanyt asiaan liittyvat aineistot kotoaan.

Koitti seuraava aamu ja asiakas saapui. Han kertoi, etta eipa l0ytynyt aineistoja eika
Kela-korttiakaan. Lisaksi hanta huolestutti etdlaitteen kayton tekninen puoli.

Kutsuin asiakkaan istumaan etalaitehuoneeseen leppoisaan asiakastuoliin ja naytin
hanelle, miten avasin kameran silman ja kerroin, etta hanen ei tarvitse koskea
mihinkaan laitteiston osaan — riittda, kun han puhuu asiansa ja keskittyy kysyttaviin
asioihinsa.

Naytin vield, etta asiakkaalle on varattuna lukulasit, paperia ja toimiva
kuulakarkikyna, jos han niita sattuu tarvitsemaan.

Pyysin asiakkaalta ajokortin ja avasin yhteyden.

Asiakas seurasi yha lepotuolistaan, miten aloitin keskustelun viranomaisen kanssa.
Samalla varmistin rauhallisesti kuva- ja daniyhteyden toimivuuden.

Vilkaisin asiakasta ja varmistin, etta han on valmis siirtymaan tilalleni ja istumaan
etdlaitteen aareen.

Poistuin huoneesta ja suljin oven.

Asiakas jai hoitamaan asiaansa ja substanssiasian hoito kesti kuusi minuuttia.



Tiesin, etta viranomainen huolehtii yhteyden katkaisun, joten olin levollinen toisessa
huoneessa.

Asiakas saapui etdahuoneesta isompaan asiakaspalvelutilaamme huojentuneena.

Han totesi, etta "hyvin meni” ja etta "nyt voi nukkua rauhassa”.

Jalkijututin asiakasta ja sain hanelta arvokasta palautetta:
+ han sai tietaa uusia asioita

+ han totesi, etta etdlaitteen kaytto tuntui turvalliselta

+ han tunsi olonsa vapautuneeksi

+ han sanoi, etta asian hoito oli sujuvampaa verrattuna perinteiseen
puhelinkeskusteluun

+ han totesi, etta ihmiskasvoinen virkailija toi palvelutilanteeseen lisdarvoa: “kun
nakee virkailijan, se tekee psyykkisesti paljon”

+ yhdessa pohdimme, etta kun kaytossa on seka kuulo- etta nakdaisti, niin
kummankin osapuolen ldsndolo asianhoidossa on vahvempaa

Lopuksi yritin viela saada esiin asiointitilanteeseen ja etapalvelukanavaan liittyvia
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haittatekijoita, mutta niita han ei loytanyt. Asiakas totesi vain, etta ”sujuvaa oli”, "ei
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tarvinnut odotella”, ”ei tarvinnut hermoilla ”, virkailija puhui yleistajuisesti”, “ei
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tarvinnut lahtea bussilla kaupungin keskustaan”, “ei tarvinnut menna viraston
vuorojonoihin” ja “etta nyt todella helpotti”.

Mutta eika tassa vield kaikki... Viranomainen soitti viela puhelimella suoraan
asiakkaan kannykkaan ja varmisti jonkin asian. Mina jdin ilolla hammastelemaan
asiakkaan kanssa, etta tama oli sita monikanavaista asiakaspalvelua — yhdella ja
samalla palvelupistekaynnilla!



