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Yhteisasiakaspalvelu tuo yhteen valtion
virastojen ja kaupungin palvelut

Poriin suunnitellaan modernia, Suomen mittakaavassa
ainutlaatuista yhteisasiakaspalvelua, joka tuo kaupungin ja
valtion palvelut keskitetysti porilaisten saataville.

Uuden yhteisasiakaspalvelukonseptin ensisijaisena tavoitteena
on parantaa kayntiasiakkaiden ja henkiléstén palvelu- ja
kayttajakokemusta tarjoamalla valtion ja Porin kaupungin
palvelut saman katon alta. Nain mahdollistetaan usean
palvelun saaminen samasta paikasta mahdollisimman
nopeasti, tehokkaasti ja vaivattomasti seka asiakkaan etta
toimijoiden nakokulmasta. Suunniteltu konsepti on alustava ja
se tulee tarkentumaan osana kokonaisprojektin suunnittelua.

Kaupunkilaiset ja eri toimijat osallistuivat aktiivisesti
mukaan suunnitteluun kehittdmaéan uusia tyonteon ja
kayntiasioinnin tapoja seka niita tukevaa palveluymparistoa.
Yhteiskehittdmisen lopputuloksena syntyi Porin
yhteisasiakaspalvelun konsepti seké valtakunnallisella tasolla
sovellettava konseptiaihio. Konsepti pitaa sisallaan tavoitellun
kayntiasiakas- ja henkilostokokemuksen, tarvittavat
ratkaisuaihiot konseptin toteutumiseksi seka
asiakaspalvelutilojen alustavat tilatyypit. Suunniteltu
konsepti tukee kokonaishankkeessa tarvittavan tilaohjelman
laatimista seka toimii tydkaluna jatkosuunnittelussa.
Toteutuessaan hankkeen on maara olla valmis kesélla 2023.

Strateginen muotoilutoimisto Pentagon Design toteutti projektin
tiiviissa yhteistydssa Senaatti-kiinteistdjen, valtion virastojen
(AVI, DVV, ELY-keskus, MML, TE-toimisto, Vero), Porin
kaupungin seka hankkeen arkkitehdin kanssa. Myds Porin
kaupungin asukkaat kutsuttiin osallistumaan hankkeeseen pop-
up -tydpajan ja kyselyn avulla.

Tuo valtion ja Porin kaupungin
palvelut helposti saavutettaviksi
saman katon alle

Tarjoaa puitteet
asiakastilaisuuksien ja —
tapahtumien jarjestamiselle
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Tuo satelliittipisteilla saataville
vaihtuvat toimijat ja palvelut

Mahdollistaa etéayhteysasioinnin ja
valtakunnallisen asiantuntijaverkoston

hyddyntamisen

Auttaa palvelutarpeen
tunnistamisessa ja oikean
palvelun ldytdmisessa
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Tarjoaa alustan ja puitteet
yksil6lliset tarpeet
huomioivalle ja palvelurajat
ylittéavalle asiakaspalvelulle
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Tukee ja opettaa sahkdisten
palvelujen kaytéssa ja
kayttoonotossa
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Osallistava toteutus

Kayttajalahtdisen ja onnistuneen yhteisasiakaspalvelun konseptin
toteutumiseksi toimijoiden, niiden henkilostdon sekad kaupunkilaisten
nakdkulmien huomioiminen oli avainasemassa konseptin kehityksessa.

Ensimmaisessé vaiheessa kartoitettiin tietoa kayttdjien keskeisista tarpeista,
odotuksista ja haasteista tutustumalla lahtdaineistoihin seka vertailukohteisiin.
Toimijoiden arkeen ja asiakaspalvelutoimintaan syvennyttiin havainnoimalla
heidan nykyisia toimipaikkojaan ja asiakaspolkuja. Ymmarrystd mm.
nykytilanteista seka toimijoiden ja asiakaspalvelun mahdollisista
tulevaisuuden kehityssuunnista lisattiin asiantuntija- ja toimijahaastatteluilla.

Keratyn ymmarryksen pohjalta luotiin alustava yhteisasiakaspalvelun
palvelukonsepti. Palvelukonseptia ja sen asiakasprofiileja ja —polkuja, uusia
asiakaspalvelun rooleja sekd mahdollisia uusia asiakaspalvelun tapoja
yhteiskehitettiin ensin toimijoiden henkildston edustajien kanssa. Taméan
jalkeen kaupunkilaisia osallistettiin pop-up —ty6pajassa suunnitteluun ja
ideointiin siitd, mita yhteisasiakaspalvelu voisi olla.

Tarkennusvaiheessa keskityttiin erityisesti siihen, millaisista konkreettisista
tilaelementeista yhteisasiakaspalvelun konsepti koostuu. Suunnittelussa
huomioitiin erityisesti esiin nousseet teemat, kuten turvallisuuden,
yksityisyyden ja saavutettavuuden toteutuminen, digitaaliset ratkaisut seka
muuntojouston mahdollistaminen. Lopputuloksena syntyneita tilatyyppeja
kehitettiin, taydennettiin ja validoitiin henkiléstdn edustajien toisessa
tydpajassa, seka toimijoille ja kaupunkilaisille suunnattujen visuaalisten
verkkokyselyiden avulla.

Lopputuotoksena syntyi Porin palvelukonsepti seka valtakunnallisella tasolla
sovellettava konseptiaihio. Konseptissa kuvattiin tavoiteltu kayntiasiakas- ja
henkilostokokemus, tunnistettiin keskeiset ratkaisut ja maaritettiin
asiakaspalvelutilojen alustavat tilatyypit tavoitellun kokemuksen
toteutumiseksi. Konsepti tukee kokonaishankkeessa tarvittavan tilaohjelman
laatimista seka toimii tydkaluna jatkosuunnittelussa. Valtakunnallista
konseptia voidaan hytdyntaa myds tulevissa vastaavissa
yhteiskayttotilahankkeissa.
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yhteiskehittdminen toimijoiden
kanssa

Kaupunkilaisten osallistaminen,
pop-up-tydpaja, 25 osallistujaa
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Palvelukonseptin tarkentaminen

Ty6paja 2. tilatyyppien
yhteiskehittdminen toimijoiden
kanssa

Kaupunkilaisten osallistaminen,
verkkokysely, 93 vastannutta

Jatkokehittamisen tiekartta ja
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Lopputuotos:
Porin yhteisasiakaspalvelun
konsepti seké valtakunnallisella
tasolla sovellettava konseptiaihio.

Konseptit pitavat sisallaan:
+ Palvelukokemuksen
* Persoonat
+ Palvelupolut
+ Palvelutuokiot

* Henkildston kokemuksen ja
uudet roolit

* Ratkaisuaihiot

» Asiakaspalvelutilojen
vyohykkeet ja tilatyypit

» Toiminnallisen pohjakuvan

+ Asiakaspalvelutilojen
tilakortit

» Jatkokehityksen tiekartan ja
mittarit
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Kayntiasiakasryhmat ja palvelupolut

Tunnistetut kayntiasiakasryhméat seka niiden pohjalta tuotetut palvelupolut ja persoonat
toimivat tyokaluina palvelutuokioiden ja —ympaériston suunnittelussa.

Yksittdisen
palvelun tarve
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Saapuminen
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Persoonat seka palvelutarpeen ominaispiirteet

Kartoitusvaiheen perusteella tunnistettiin
yhteisasiakaspalvelun nelja eri kayntiasiakasryhmaa
perustuen erilaisiin palvelutarpeisiin. Kayntiasiakasryhmien
maarittelyssa olennaisiksi muuttujiksi tunnistettiin tuen tarve
ja itseohjautuvuus seka tarvittavien palvelujen maara.

Palvelun valinta, Od:

C Y @
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palveluneuvonta, asiointiin asiointi

iimoittautuminen

Yhteisasiakaspalvelun palvelupolut ja tuokiot

Yhteisasiakaspalvelun kéyntiasiakkaan palvelupolku
muodostuu erilaisista palvelutuokioista. Palvelutuokiot
kuvaavat niité hetkid, joina asiakas on tekemisissa palvelun
kanssa. Palvelupolut ovat kayttajakohtaisesti erilaisia,
muodostuen asiakkaan tarpeen ja valinnan mukaan.

asiointi asiointi

& vdliaikaiset palvelut
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Asiakaspalveluymparisto

Palveluympariston luodut tilalliset elementit, digitaaliset ratkaisut ja uudet

asiakaspalvelun roolit mahdollistavat yhteisasiakaspalvelun palvelukonseptin

toteutumisen taysimittaisesti.

Tunnistetut asiakaspalveluroolit: palveluopas, digineuvoja ja vartija

Palveluoppaat ovat kdyntiasiakkaiden ensimmainen kontakti
yhteisasiakaspalveluun saapuessa. He auttavat asiakkaita palvelutarpeen
tunnistamisessa ja opastavat asiakkaat oikean palvelun piiriin. Digineuvojat tukevat
kayntiasiakkaita sahkoisten palvelujen ja laitteiden kaytossa seka itsepalvelussa.
Vartijat ovat asiakaspalveluhenkisia vartijakoulutuksen saaneita henkil6ita. He
varmistavat, etta asiointi sujuu hyvin, ja etta tilat ovat turvalliset kaikille kayttajille.
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5. Kokouskeskus
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Asiakaspalvelutilojen toiminnallinen pohjakuva

Tarkennusvaiheessa tunnistettiin viisi eri yhteisasiakaspalvelun tilavyohyketta
niissa tapahtuvan toiminnan mukaan. Tilat on jaoteltu avoimen, puoliavoimen ja
yksityisen asioinnin alueisiin toiminnan vaatiman yksityisyyden tason mukaan
kayntiasiakkaan naktkulmasta. Kukin vyohykkeistd muodostuu edelleen
pienemmista tilatyypeistd, joiden kayttdjatarpeita vastaavat toiminnalliset
kuvaukset tuotettiin projektin aikana tukemaan tilojen jatkosuunnittelua.
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Toimijoiden ja
kaupunkilaisten
osallistaminen
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Henkiloston tybpaja 1: Tybpajassa yhteiskehitettiin alustavia Kaupunkilaisten pop-up —tyépaja: Noin 25 kaupunkilaista osallistui
kayntiasiakaspersoonia ja palvelupolkuja yhdessa henkildston edustajien kanssa palvelukonseptin ideointiin ja yhteissuunnitteluun
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Kaavio vastanneiden mielipiteesta
koskien esiteltya digipistetta.

20 (1 epailevéa — 5 innostunut)
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1 - epéileva 2 3 4 5 - innostunut

Henkildstdn tydpaja 2: Tydpajassa tarkennettiin tilatyyppeja ja niiden Kaupunkilaisia osallistava verkkokysely: 93 kaupunkilaista vastasi visuaaliseen
kuvauksia toimijoiden ja kayttajien nakdkulmasta verkkokyselyyn yhteisasiakaspalvelun palvelukonseptista ja tilatyypeista
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Tulokset ja hyodyt
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Kayntiasiakkaiden palvelukokemus paranee...

...tekemalla valtion ja Porin kaupungin palvelut mahdollisimman helposti
saavutettaviksi, luomalla valmiudet seké& puitteet monipuolisen, yksildllisen ja
kokonaisvaltaisen palvelun saamiseen seka tukemalla asiakkaita sahkoisten
palveluiden kayttbonotossa ja niiden hyddyntdmisessa.

Kaupunki ja valtio hydtyvat yhteisasiakaspalvelun synergiaeduista

Jaettu palveluymparisto ja siihen liittyvat yhteiskayttoiset resurssit tuovat
tehokkuutta ja saastoja, edistavat muuntojoustavuutta seka tuovat toimijoiden
saataville monipuolista toimintaa tukevat tilatyypit. Keskittamalla palvelut
yhteiseen palveluymparistoon luodaan alusta palvelurajat ylittavalle yhteistyélle
seka mahdollistetaan toimijoiden valisten synergiaetujen syntyminen mm.
tarjoamalla entistd paremmin asiakkaiden tarpeisiin vastaavia palveluketjuja.

Henkilokunnalle enemman aikaa ydinosaamista vaativiin
asiakaskohtaamisiin

Yhteisasiakaspalvelun rooli séhkoisten palvelujen tuen tarjoajana seka
palvelutarpeiden tunnistajana mahdollistaa henkiléston resurssien
kohdentamisen ydinosaamista vaativiin asiakaskohtaamisiin mahdollistaen nain
esimerkiksi asiakkaiden palvelupyyntdjen lapimenoaikojen nopetumisen.

“Pisteet siita, miten erilaisiin
palvelutilanteisiin on jalleen huomioitu
erilaisten asiakkaiden tarpeet. --"

Kommentti verkkokyselyyn vastanneelta kaupunkilaiselta.

“Kiitos tyoryhmalle, upeaa suunnittelu-
tyota ja on ollut hienoa olla mukana.
Yhteiset tyopajat kiva kokemus! Innolla
odotetaan miten toteutuu lopullisesti. --"

Kommentti projektiin osallistuneelta henkilostdn edustajalta.



