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Svar pa Viansterférbundets fullmdktigegrupps och 14 andra ledamoéters undertecknade
motion om att Vandainfo ska ha senare 6ppettider och oftare 6ppet dn i dagslaget

VD/11569/00.02.00.03/2022
RV/ST-V/UV/SP/EJ/AP

Vansterférbundets fullmaktigegrupp och 14 andra ledamdéter lamnade in féljande motion i enlighet
med fullmaktiges arbetsordning:

"Vandainfo ska ha senare 6ppettider och oftare 6ppet an i dagslaget

Vandainfo gor ett utomordentligt arbete. Vandainfo ar en viktig Iank mellan stadsborna och stadens
tjanster. Vid Vandainfo far man ofta ett snabbt och korrekt svar pa sina fragor.

Vandainfo ger information, stod och handledning nar det géller stadens tjanster och att soka sig till dem,
men ocksa radgivning och information om tjanster hos Vandas samarbetspartner. Till dem hor till
exempel HRT, Myndigheten for digitalisering och befolkningsdata, FPA, Arbets- och naringsbyran,
polisens tillstandstjanster, skattemyndigheten och NetTicket.

Manga Vandabor har dnda varit besvikna pa Vandainfos begransade dppettider. Vandainfos
verksamhetsstallen i Dickursby, Korso och Myrbacka ar 6ppna endast mandag till onsdag kl. 8.45-16.30,
torsdagar kl. 12.00-17.00 och fredagar antingen kl. 7.45 (Dickursby) eller 8.00-15.30. Pa |6rdagar och
sondagar ar Vandainfo stangt.

For de stadsbor som arbetar dagtid ar det praktiskt taget omaijligt att utratta arenden vid Vandainfo
under de nuvarande 6ppettiderna. Ocksa for andra stadsbor skulle mojligheten att utratta arenden pa
kvallar och veckoslut medféra mer flexibilitet till en i 6vrigt valfungerade service. Alla har inte heller
mojlighet till att anvanda enbart e-tjanster.

Pa basis av ovanstaende lamnar Vansterforbundets fullmaktigegrupp och vi undertecknade ledamoéter in
foljande fullmaktigemotion:

* Oppettiderna for Vandainfos alla verksamhetsstillen ska férldngas frdn de nuvarande tiderna bade
under vardagar och veckoslut.”

Stadsfullmaktige 10.10.2022 § 13

Stadsfullmaktige beslutade att ta upp drendet till behandling och sdanda fullmaktigemotionen till
stadsstyrelsen for beredning.

Verksamhetsomradet for stadens strategi och ledning konstaterar féljande som sitt svar:

Vandainfo moter och ger service at kommuninvanarna via flera kanaler genom att erbjuda information
och hjalp i att hitta stadens och dess samarbetspartners tjanster. | kundservicen anvands moderna
system och de mojligheter som de medfoér. Tjansterna utvecklas i nara samarbete med
verksamhetsomradena och samarbetspartnernas sakkunniga. Utéver verksamhetsstallena i Dickursby,
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Myrbacka och Korso bestar Vandainfo av radgivningstjanster dar det svaras pa ett flertal av stadens olika
kundservicetelefonlinjer. Vandainfo erbjuder ocksa kundservice via e-post och chatt.

Vandainfo hade tidigare mer omfattande 6ppettider, da man fick service under vardagskvallar till och
med till kl. 19. Antalet besdkare p3 kvillen var d4nda vildigt litet. Aren 2019-2020 hade Vandainfo i
genomsnitt 5—-6 kunder under den sista dppettimmen. Aven under de nuvarande éppettiderna mérks
det att antalet kunder minskar mot kvallen och att antalet kunder ar mycket litet strax fére
stangningstiden kl. 17. Enligt kbnummerstatistiken for ar 2022 besokte i genomsnitt 13 kunder
Vandainfo i Dickursby efter kl. 16 och i genomsnitt fyra kunder Vandainfo i Myrbacka. | statistiken syns
ocksa flera dagar da Vandainfo i Dickursby endast hade nagra fa kunder och Myrbacka Vandainfo inga
kunder alls efter kl. 16.

Vandainfos kunder har gett relativt lite respons pa oppettiderna. Via stadens responskanal har endast
enstaka respons pa oppettiderna lamnats in under en granskningsperiod som omspéanner flera ar. |
samband med de senaste dndringar i 6ppettiderna under aren 2019-2020 samlade man in kundrespons
med hjalp av en s.k. kundndjdhetsterminal/-apparat och genom att skriva ner spontan respons som
kunderna gett. Svaren som gavs pa fragorna i kundnoéjdhetsterminalen/-apparaten visade att
kundnojdheten géallande Vandainfos 6ppettider var i genomsnitt 4,5 pa skalan 1-5. 79 % av dem som
svarade gav Oppettiderna vitsordet 5. Man foljde ocksa separat upp kundnoéjdheten gallande Vandainfos
Oppet- och stangningstider och resultaten var motsvarande. Spontan muntlig kundrespons eller
kommentarer om Oppettiderna gavs 12 ganger under en period pa flera manader. Majoriteten av
responsen var antingen positiv eller neutral, tre ganger var responsen negativ.

Om Vandainfos oppettider forlangs fran de nuvarande betyder det att man pa grund av personalens
arbetstid maste overga fran ett arbetspass i dagslaget till tva olika arbetspass, dvs. morgonskift och
kvallsskift. For narvarande ar det tillrackligt med ett personalantal pa 10 per dag, fordelat mellan
Vandainfo i Dickursby, Myrbacka och Korso. Pa grund av eventuella kvallsskift skulle det behévas mer
personal, minst sex till sju anstallda. Veckoslutsdppet skulle krdava atminstone atta anstallda pa
sammanlagt tre verksamhetsstallen. Av sakerhetsskadl maste atminstone tva anstallda alltid vara pa plats
under hela 6ppettiden. Totalt sett skulle det behdvas ytterligare uppskattningsvis ett tiotal arsverken.
Forlangda Oppettider skulle ocksa betyda 6kade bevakningskostnader da verksamhetsstéallena behover
bevakningstjanster ocksa pa kvallar och veckoslut.

Till Vandainfos servicekanaler hor utéver verksamhetsstallena ocksa telefonkundservice och e-tjanster.
Man har efterstravat att samordna telefon- och besdkskundservicen for att Vandainfo ska kunna betjana
kommuninvanarna lika bra oberoende av servicekanal. Det ar viktigt att telefonservicens och
verksamhetsstallenas 6ppettider ar likartade, sa att det gar att planera arbetspassen i
undantagssituationer. Verksamhetsstallenas dppettider borde alltsa inte avvika sa mycket fran
telefonservicens 6ppettider. Om forandringarna ocksa paverkar 6ppettiderna for Vandainfos
telefonservice behovs det ocksa tillaggsresurser for att kunna 6verga till tva arbetspass. Om
telefonservicens dppettider motsvarar verksamhetsstéllenas 6ppettider behover telefonservicen fem till
tio tillaggsarsverken.

En fraga som ocksa bor beaktas nar det galler en forlangning av Oppettiderna ar att storsta delen av
stadens tjanster som Vandainfo erbjuder ar tjanster som tillhandahalls av stadens 6vriga
verksamhetsomraden och serviccomraden. Darfor skulle senare 6ppettider utanfér kontorstid ocksa
betyda att Vandainfo behdver uppbackning av dem som ager dessa tjanster ocksa under sadana tider da
de inte langre ar antraffbara om man jamfor med nuldget. Uppbackningen fran verksamhetsomradena
och samarbetspartnerna ar oerhort viktigt eftersom Vandainfos serviceutbud ar sa omfattande. Om
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Vandainfo inte far ndgon uppbackning fran sakkunniga skulle kundservicen delvis vara bristféllig,
eftersom man noédvandigtvis inte skulle kunna skéta drenden under veckoslut och kvallar.

| manga tjanster som Vandainfo erbjuder ar arendena inte bradskande och det ar magjligt att skdta dem
pa en dag som kunden sjalv valjer. Manga tjanster erbjuds ocksa elektroniskt och en del
samarbetspartner har kundservicekanaler som i dagsldaget ar 6ppna under sadana tider som gor det
mojligt att fa service ocksa pa kvallar och veckoslut. Kunderna kan ocksa fér ndrvarande skota sina
arenden vid Vandainfo pa fredagar lite tidigare an andra dagar och pa torsdagar lite senare dn andra
dagar. | tillagg till det har far man kundservice per telefon, chatt och e-post, vilket gor Vandainfos
kundservice mer lattillganglig och flerkanalig, och darmed kan kunden sjalv vdlja servicekanal.

Som slutsats kan det konstateras att Vandainfos 6ppettider kan forlangas om det fas tillaggsfinansiering i
driftsekonomin for att tacka resurser och kostnader. For att kunna utveckla Vanda stads kundservice pa
Iang sikt har visionen och atgardsprogrammet Kundservicen 2030 varit under beredning ar 2022. Malet
ar att det i framtiden i allt storre utstrackning inom kundservicen ska finnas mangsidiga mojligheter att
utratta drenden med hjalp av vilka stadsborna far den hjalp och det stod som de behdver pa ett sdtt som
passar dem. Vi hoppas att s manga som moajligt deltar i arbetet med visionen Kundservicen 2030, for att
stadens kundservice (Vandainfo) ocksa i fortsattningen kan svara pa Vandabornas foranderliga behov.

| Vandainfo i Dickursby och Myrbacka genomfors ett serviceforsok dar 6ppettiderna utokas till senare pa
kvallen en vardagskvall i veckan. Detta kan genomforas pa ett kostnadseffektivt satt genom att i
motsvarande man forkorta 6ppettiderna pa morgonen.

Vandainfo i Dickursby kommer att bli en del av inlarningscampuset i Ands ar 2027. Att sammanfora
stadens tjanster till ett stdlle 6ppnar nya maojligheter ocksa for planeringen av 6ppettider. Méten ansikte
mot ansikte vid servicestallena har en viktig betydelse ocksa i fortsattningen, och darfér bor ocksa
Oppettiderna for Vandainfos bestksservicestallen ses dver som en del av kundservicens helhet.

Stadsstyrelsen 27.3.2023 § 17

Stadsdirektorens forslag:
Stadsstyrelsen beslutar att

a) ge Vansterforbundets fullmaktigegrupp och de 14 andra ledamoéterna som undertecknat
motionen stadsstyrelsens svar i enlighet med forslaget, och

b) foresla for stadsfullmaktige att stadsstyrelsens svar antecknas for kannedom.

Behandling:

Under behandlingen av drendet gjorde stadsdirektéren foljande komplettering till motionssvarets nast
sista textstycke:

I Vandainfo i Dickursby och Myrbacka genomférs ett serviceférsok ddr 6ppettiderna utékas till senare pd
kvdllen en vardagskviill i veckan. Detta kan genomféras pa ett kostnadseffektivt sétt genom att i
motsvarande man férkorta 6ppettiderna pa morgonen.

Beslut:
Det kompletterade forslaget godkandes.
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Stadsfullmaktige 24.4.2023 § 13

Stadsstyrelsens forslag:
Stadsfullmaktige beslutar anteckna stadsstyrelsens svar for kannedom.

Beslut:
Forslaget godkandes.

Bilaga: Vansterforbundets fullmaktigegrupps och 14 andra ledamaoters undertecknade motion om
att Vandainfo ska ha senare 0ppettider och oftare 6ppet dn i dagslaget

Anvisningar for sokande av andring: 2.1 Besvarsforbud
Narmare information:

Ulla Virtanen, chef for kommuninvanarservicen, tfn 050 314 5641
(fornamn.efternamn[at]vantaa.fi)



