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Winkin lyhyt historia

l

Projektitydntekijan
palkkaaminen

Asiakaspalvelukeskusty6ryhman
perustaminen 06/2010

n

Nykytilan kartoitus, esiselvitystyat,
KuntalT-ty6pajat 07-12/2010

n

ASPA:an siirtyvien palveluiden
lisdkartoitus ja selvitys 01/2011

Tilojen toteutus, kalusteet, IT-
laitteet ja -jarjestelmét 01-04/2011

Avoin nimikilpailu 01-02/2011

Rekrytointi ja henkildstovalinnat
02-03/2011

y

Winkin
avajaiset
9.5.2011




Winkin perustamisesta

= Projektityontekijan palkkaaminen hanketta varten

= Winkin perustaminen nopealla aikataululla, jotta asia konkretisoituu
seka henkilokunnalle etta asiakkaille -> tunnettavuus

= Liikkeelle peruspalveluilla ja asiakaspalvelun keskittamisella

= Samassa yhteydessa viedaan eteenpain uusien ja olemassa
olevien sahkadisien palveluiden kehitysta -> hitaampaa

= Prosessien avaamisen kautta palvelukokonaisuuksien tai
osuuksien siirtdminen keskitettyyn asiakaspalveluun.

= Toimialojen prosessit -> heratteet pitaa tuoda toimialoilta, jotta
mahdolliselle sahkoiselle palvelualustalle saadaan sisaltba eika
jaada siihen tilanteeseen, etta uusi rauta muuttaa sahkoa
lammoksi.

= Sisainen ja ulkoinen viestinta



Winkin nimen "synnysta”

| Kaikille avoin nimikilpailu 01-02/2011 {——> Voittajan

. palkitseminen

Nimiehdotuksia séhkoisesti ja postitse 220kpl
(mm. Lapaluu, Lapanen, Rinkeli, Ripaska,
Serviisi, Susi, Tolkku, Vikatikki)

¥

.

WINKKI

ASIAKASPALVELUKESKUS
LAPPEENRANTA

¥

Winkkiin rekrytoitiin sisaisella haulla 3
henkil6a, joista 2:n tilalle ei tarvinnut uusia
henkiloitd -> tuottavuus




Winkin sijainti
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Winkki

Asiakaspalvelupaatteet
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Kokemuksia 4kk jalkeen .

= Ulkoiset asiakkaat ovat Idytdneet Winkin ja palaute on ollut
positiivista ja kannustavaa -> palvelulle on selkea tarve

= Negatiivinen palaute on tullut lahinna talon sisalta -> ei ymmarreta
palvelun tarkoitusta, epaillaan onnistumista, "pelataan” omien
tehtavien puolesta ja palvelun laadun sailymista

= Sahkdinen palautejarjestelma on otettu kayttdon kohtuullisesti.
(ePalaute-jarjestelmassa on noin 200 palautetta/palvelupyyntoa ->
kayttoaste kasvanut koko ajan). Taman lisaksi palvelupyyntdja on
hoidettu teknisista syista "ohi” jarjestelman

= Asiakasmaarat ovat kasvaneet maltillisesti. Yhteydenotot tapahtuvat
paasaantoisesti puhelimitse ja sahkdisesti (ePalaute, sahkoposti),
mutta myaos fyysisesti. Ulkomaalaiset asioivat paikan paalla
(pysakointivirhemaksun vastalauseet)



Winkkiin tulleita kysymyksia

= Kysymykset ovat liittyneet tarjottavien palveluiden lisaksi mm.

= TV-lupiin

= kuluttajaneuvontaan
= edunvalvontaan

= jsannadintiin

= oikeusaputoimiin

=  matkailuun

= puhelinnumeroihin

MyQOs seuraavia asioita on kysytty:
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Lappeenrannan
kauppahalli on
perustettu?
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Winkin henkiloston huomioita P 4

Henkilostoa olisi voitu perehdyttaa tehtaviin paremmin. Vierihoitoa
toimiala-asiantuntijoiden luona.

Henkildsto olisi voinut olla mukana jo tilojen suunnittelu vaiheessa.
Kaupungin sisdinen tiedottaminen asiakaspalvelukeskuksen roolista
ja tehtavista olisi voitu aloittaa aikaisemmin ja hoitaa tehokkaammin.
Tiedottamista tulee jatkaa edelleen ja samalla selventaa kaikille
toiminnan tarkoitus

Palautejarjestelma on saanut osakseen kritiikkia -> uusi jarjestelma,
lisda tyokuormaa. Toisaalta asiakkaiden palautteet ohjautuvat suoraan
asiantuntijoille, jolloin vasteajat lyhenevat

Kotisivujen tietojen tulee olla ajantasalla, koska ne ovat yksi
tarkeimmista Winkin tyokaluista!

Tehtavat koetaan haasteellisiksi ja miellyttaviksi etenkin, kun
aslakkaiden tietoisuus Winkin olemassa olosta lisaantyy



Sahkoiset palvelut:
Lappeenranta 2012 —strategia

/- Tuottavuutta lisataan jarjestelmallisesti ja toimeenpannaan \
tuottavuusohjelma. Osa tehtavista toteutetaan kuntalaisten
omatoimisuutta lisdamalla ja sahkdisen asioinnin avulla.

= Kansallinen edellakavija kuntarakenteen, toimintatapojen ja
yhteiskaytantdjen uudistajana

= QOlla johtava toimija valituilla aloilla julkisten sahkdisten palveluiden

K kehittajana ja toteuttajana /
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Aslakaspalvelun kehittaminen

Jatkuva prosessi, joka el paaty koskaan

Deming-ympyréa (PDCA — Plan — Do — Check — Act)
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Tuotettavat palvelut

= QOpastusta ja neuvontaa kotisivuilta l0ytyviin asioihin seka:

= Tekninen toimiala / kiinteist6- ja mittaustoimen asiakaspalvelun
toimenpidepyynndt: asiakirja- ja karttatilaukset, rakennuspaikan maastoon
merkinnat, sijaintikatselmukset, vapaana olevat tontit, puutarhapalstat,
tonttikartat ja kaavaotteet, tonttipaatokset, yksityistieavustushakemukset,
yleiset selvitystyot

= Tekninen toimiala / palvelutuotanto: Veteraanilippujen jako, veteraanien
paikoitusluvat ja pysakdinninvalvonnan reklamaatiot

= Williparkki: Sopimusten teko, uusien korttien jako seka viallisten korttien
vaihtaminen, irtisanomisilmoitusten vastaanotto, kertaluonteisten asioiden hoito
(mm. ulkopaikkakuntalaiset asiakkaat)

= Satamalaitos: Yleisopastus, venepaikkojen varaushakemus

= Kasvatus- ja opetustoimi: Yleispalvelut, koulupaikka-asiat, koulupiirit,
paivahoitopaikka-asiat, koulukuljetuskyselyt, valitusten vastaanottaminen

= Nuoriso-ja liikkuntatoimi : Tiedot varattavissa olevista tiloista

= Lisaksi: Asiakirjojen vastaanotto, nahtavillapito-asiat (kaavat, pdytakirjat,
suunnitelmat), avustuslomakkeet, sahkoposti- ja puhelinkyselyt 12



