Vantaa

Vantaa-info

Asiakkaan tarpeiden huomioiminen asiakaspalvelupisteen
avaamisessa — Case Vantaa

Tiina HOrkko
Palvelupaallikko
Vantaan kaupunki
Kuntalaispalvelut

Tiina.horkko@vantaa.fi



Taustalla

20-vuotinen yhteispalvelu ja sen toiminnot

Muuttunut organisaatiorakenne

Osaamisen tunnistaminen ja tunnustaminen

o asiakaspalvelun asiantuntijuus avustavan asiakaspalvelun
Sijaan

Paatoksenteko ja tahtotila tehda yhteista hyvaa
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Kehittamisen lahtokohtana

 Toiminnan lahtokohtana aito asiakaslahtoisyys
e Kaikki toimialat kattava kehittaminen ja yhteinen tahtotila

* Talouden tasapainottamis- ja velkaohjelma, mm. tiloista ja

henkiloston resursseista syntyvat saastot

e Asiakaspalvelun kehittaminen, asiakas on asiakas valineesta

huolimatta

 Tehdaan yhdessa asiakkaiden ja luottamushenkiléiden kanssa
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Kuntalaisraadit
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Kassapalveluiden keskittaminen




Apua eteenpain
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Upea Vantaa!

21.1.2015



Kohtaaminen, neuvonta ja yhdessa ihmettely
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Kaupunkilaisten

tarpeet

* Tulevaisuuden digitalisaatio (tieto ja asia)
e Aidosti monikanavaista

* Verkkokauppa

* Kanavastrategia

* Asiakasomistajuus

* Asiakaslahtoisyys

e Help desk
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Tulevaisuuden Kaupunkilaisten

palveluymparisto tarpeet

* Tuotteet ja palvelut kehitetaan monitoimijaisesti

* Yhteistyota myos olemassa olevien palvelujen
kehittamiseksi

* Yksityisen sektorin parhaat kaytanteet kayttoon
myos julkisella sektorilla

* Asiakaslahtoisyys!
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Vantaa-info

* Yksityiskohtaista tietoa tarvitaan, jotta
asiakaslahtoinen kulttuuri voi syntya

* Mitka ovat ihmisten tarpeet ja toiveet?

* Mika on neuvontapalveluiden suunta, jolla tuetaan
asukkaiden jokapaivaista elamaa?
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Kaupunkilaisten

tarpeet

e Aito asiakasomistajuus

* Voidaanko tarjota enemman kuin mita pyydetaan
* Poikkihallinnollinen yhteistyoverkosto

* Monitoimijuus

* “One stop shop”
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Osallisuus

Tiedolla johtaminen

Parempi kaupunki rakennetaan yhdessa kuntalaisten
kanssa

Aktiivinen reagointi yhteison tarpeisiin
Mahdollisuuksia on tarjottava

Vaikuttamisen tulee olla aitoa ja ihmisen omista
tarpeista lahtevaa
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Viestinta

Vantaa-info ja tulevaisuus

L Asiakas

Monikanavainen kanavastrategia

Sah!(qlngn Chat/Video Sahkoposti Puhelin Verkkokauppa
asiointi

| A 4 |

1. taso: Vantaa-neuvonta, jossa vahva toimialojen tuotteistus ja séhkdisen asioinnin tuki

Sahkoisen asioinnin Asiakaspalvelu- Erikoistuneet neuvojat

kehittdminen ja tuki N L prosessien tuotteistus

2. taso: Substanssin omistajat

Toimialojen asiantuntijat Asiakaspalveluprosessien mukainen toiminta
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