Korson Vantaa-infon
palvelumallin
uudistaminen 1.1.2027
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Kiinteasta asiointipisteesta jalkautuvaan
neuvontaan ja digitukeen
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Korson Vantaa-infon
palvelumallin uudistaminen

Esitamme, etta Korson Vantaa-infon kiinteaa asiointipistetta ei avata uudelleen vuoden
2027 alusta lahtien. Muutoksen tavoitteena on kehittaa kaupungin asiakaspalvelua
vastaamaan paremmin muuttuvia palvelutarpeita, mahdollistaa uusien palvelumuotojen
kokeilun ja arvioinnnin seka tuottaa palveluita entista tehokkaammin.

Korson asiointipisteen sulkeminen on osa kuntalaispalveluille asetettuja saastotavoitteita
(-500 000)

Pisteen kiinni olon aikana 2 vakanssia on jatetty tayttamatta

- 65 000 (-2 htv) nykyisilla resursseilla ei palvelupisteen avaaminen ole mahdollista.

Vantaa



Vantaa-infon paivakohtaiset
asiakasmaarat (ka) vuosi

2025 (mukana 10 kk, 1-5 ja 8-12, Korso on kesalla
suljettu)

Kaikki Itsendiset Aulassa/ Vuoro- Henkilokoht | Asiakkaita/
asiakkaat | asiakkaat, info-tiskilla numero- aista asiakas-
muissa palvellut asiakkaat asiakaspalv | palvelu
palveluissa, | asiakkaat elua
mukana tai (arvio®) yhteensa
ei kirjattu (arvio®)
Tikkurila 4 231 62 27 142 169 42
Myyrmak 3 210 96 12 102 114 38
i
Korso 2 22 0 0 22 22 11
Puhelin 3 102 0 0 0 102 34

*Arvio perustuu osin asiakaspalvelun kirjauksiin va ntaa



Vertailu pisteiden valilla

Asiakkaita kuukaudessa Yhden tyontekijan paivassa
palvelema asiakasmaara

Tikkurila 4300/ 2100 (vuoronumero) 2100/4/kk - 26/pv/hlo (38/pv/hlo
ovilaskurin ka:sta laskien)
Myyrmaki 4300 / 2900 (vuoronumero) 2900/3/kk - 48/pv/hl6 vuoronro
(66/pv/hlo ovilaskurista laskien)
Korso 472 (vuoronumero) KA 2025, 10 kk: 458 236/2/kk - 11,8/pv/hlo

Vantaa



Asiointipiste / liikkkuva palvelu

Asiakkaat, erityisesti seniorit, toivovat digituen osalta rauhallista neuvontaa, rauhallisessa

tilassa. Tata Korson asiointi- ja kassapalvelujen tarjoamiseen suunniteltu asiakastila ei
mahdollista.

Digitukitilanteet vievat keskimaarin kolme kertaa enemman aikaa kuin muu asiakaspalvelu.

Tilojen tulee mahdollistaa asiakkaiden Pglyeluun ei sisaltynyt Palveluun sisaltyi digitukea
kohtaaminen. Digitukea annetaan rinnalla kulkien ~ digitukea

Ja Itsenalseen aS|0|mlseen kannustaen. Kuinka kauan palvelutilanne kesti? Kuinka kauan palvelutilanne kesti?
Liikkuva palvelu vie neuvonnan ja digituen 4 ‘ 2y
lahemmaksi asiakkaita ja

mahdollistaa rauhallisemman neuvonnan.

Vantaa



Palveluverkkosuunnitelma

* Aluekeskusten Tikkurilan ja Myyrmaen palvelupisteet sailyvat ja kaupungin tiloja eri
puolilla Vantaata hyodynnetaan. Kiintea asiakaspalvelupiste hyvien kulkuyhteyksien
varrella mahdollistaa muun muassa kassa-asioinnin. Asiakkaita kohdataan Korson
kiintean pisteen sijaan muiden palveluiden seka jarjestdjen ja yhteistyoverkostojen
tiloissa. Jo tunnistettuja hyotyja saadaan, kun digituki on kiintea osa peruspalvelua,
kuten on havaittu tapahtuneen viimeisen vuoden aikana tyollisyyspalveluissa.

* Kaupungin keskitettya asiakaspalvelua ja digitukea tuotetaan edelleen
monikanavaisesti (puhelin, chat, sahkoposti, kasvokkainen asiointi). Neuvonnan ja

digituen tarve korostuvat, jolloin palveluita voidaan tuottaa ja asiakkaita kohdata
muissa kuin omissa kiinteissa tiloissamme.

* Asiakaspalvelua ja digitukea toteutetaan enenevassa maarin tuomalla palveluita
lahemmas asukkaita. Tavoitteena on tarjota matalan kynnyksen neuvontaa ja tukea
itsenaiseen asiointiin oikea-aikaisesti siten, etta ne taydentavat muuta
palvelutarjontaa ja tukevat sujuvia palvelupolkuja.

Vantaa



Liikkkuvan Vantaa-infon pilotti
syksy 2026

Maanantai Keskiviikko
Tyollisyyspalveluiden digitukea ja neuvontaa Tyonhakuklubi ja digituki Tyollisyys- ja
Myyrmaen Vantaa-infossa kotoutumispalveluissa

Digitukea ja neuvontaa Koivukylan asukastilassa  Torstai

Korson Vantaa-infon digituki, neuvonta ja Digitukea Ohjaamossa

kassapalvelut
Digitukea Koivukylan asukastilassa

Tiistai
Perjantai

Korson Vantaa-infon digituki, neuvonta ja

kassapalvelut Ryhmamuotoiset digiopastukset tyollisyys- ja
kotoutumispalveluiden asiakkaille

Digitukea ja neuvontaa Hakunilan MLL:n tiloissa

Lisaksi jarjestovierailuja seniori- ja

maahanmuuttajajarjestoissa VCIntGCI



nnitelma

muutoksesta »




Aikataulu ja viestinta

Tiedottaminen verkkosivuilla ja kaupungin somekanavissa
* Viestinta verkostojen kautta jalkautuvasta neuvonnasta
* Pisteissa olevat tiedotteet

 Asukaslehti

 Keraamme asiakaspalautetta ja kaytamme palautetta kehittamisessa

Vantaa



Vantaa-
infon eri

pisteiden
esittely




Vantaa-infon asiakkaat

Vantaa-infolla ei ole digituen lisaksi omia palveluista eika siksi omaa asiakasrekisteria. Emme voi hyodyntaa yhteistyokumppaneidemme
asiakastietoja omiin tarkoituksiimme. Matalan kynnyksen palveluiden neuvonta tai digituki eivat edellyta henkildllisyyden selvittamista.
Taman takia henkilorekisteritietoa asiakkaista ei ole saatavilla. Asiakasmaarista tietoa kertyy ovilaskureiden, kassaohjelman,
vuoronumerojarjestelman ja puhelutilastojen avulla.

Suuntaa-antavia arvioita asiakasryhmista voidaan tehda asiakkaille tehtyjen kyselyjen, haastattelujen seka kaupungin palveluissa asiointia
koskeneen kyselyn (2025) perusteella. Tiedot koskevat lahinna asiointipisteissa (Tikkurila, Myyrmaki, Korso) asioivia.

o Tyodikaiset ovat suurin asiakasryhma, mutta merkittava osa asiakkaista on yli 65-vuotiaita. Arviolta kolmasosa asiakkaista on elakkeella.
Asiakkaista tyottdmia on noin joka kymmenes. Vahintaan noin joka neljas asiakas on vieraskielinen.

o Asiointipisteissa kavijat tulevat korostetusti pisteen Idhialueilta. Asiakashaastattelujen perusteella suuri enemmisto asiakkaista on

asioinut pisteissa aiemminkin. Sen sijaan puhelimessa asioi enemman uusia asiakkaita ja puhelimessa asioivat tulevat tasaisemmin eri
puolilta Vantaata.

* Henkilokunnan tekeman asiaseurannan perusteella tiedetdan asioinnin aiheista esimerkiksi:

o Asiointipisteissa HSL-kassa-asiointi kattaa kaikista asioinneista vahintaan puolet. Kaupungin palveluiden neuvontaa on asioinnista noin
kymmenesosa. Saman verran neuvotaan valtion ja hyvinvointialueen palveluissa.

o Etdkanavissa (puhelin, chat, sahkdposti) suurin osa (n. 70-85 %) asioinneista liittyy kaupungin palveluiden neuvontaan.

o Digitukea annetaan seka asiointipisteissa etta etakanavissa.

Vantaa



Puhelin ja chat

* Vantaa-info vastaanottaa keskimaarin noin 2 000 puhelua kuukaudessa. Chat-yhteydenottojen maara on noin
30 kuukaudessa ja sahkopostitse tapahtuvia asiointeja on noin 200.

o Puhelinlinjojen palveluajat ovat ma-ke, pe klo 8-15.30 ja to klo 12-16.30 (torstaisin takaisinsoittomahdollisuus klo 8-12). Chat
on auki ma-ke, pe klo 9-15 ja to klo 12-15.

* Vantaa-infon puhelin on matalan kynnyksen yhteydenottokanava kaupungin asioissa. Vantaa-info vastaa lisaksi
keskitetysti tiettyjen kaupungin palveluiden puhelinasiakaspalvelusta (pysakodinninvalvonta,
kaupunkiympariston asiakaspalvelu, liikuntapalvelut, Business Vantaa).

o N. 70 % puheluista on kaupungin palveluiden yleisneuvontaa. Useimmin puhelut liittyvat pysakoinninvalvontaan,
rakennusvalvontaan tai kunnossapitoon.

o Hyvinvointialueen palveluiden neuvontaa on n. 10 % puheluista. Neuvontaa annetaan myos valtion palveluista.

o Noin joka neljanteen puheluun sisaltyy digitukea.

* N. 10 % puheluista ohjataan eteenpain. Suurin osa puhelimitse tulevista yhteydenotoista voidaan hoitaa
Vantaa-infossa ilman tarvetta ohjata asiakasta eteenpain muiden palvelualueiden tai -yksikoiden
asiantuntijoille.

Vantaa



Vantaa-info Tikkurila

* Ma-ke 8.45-16.30, to 12-17, pe 7.45- * Asioinnin aiheita:

15.30
* HSL-kassa-asiointi 54 % ja HSL-neuvonta 11 %

* Asiakkaita vuodessa noin 56 700 +  Kaupungin palveluiden neuvonta 8 %
(ovilaskuri 2025).

* Hyvinvointialueen palveluiden neuvonta ja
* Naista vuoronumerolla kassapisteessa kassa-asiointi 5 %

asioivia n. 34 200 _ _
« Valtion palveluiden neuvonta 4 %

 Kuukausittainen asiakasmaara vaihtelee:

. -aj im. tusluvat) 5 %
3 900-6 000 asiakasta/kk v. 2025 Vapaa-ajan tuotteet (esim. kalastusluvat) 5 %

* Pisteessa on asiakkaiden kaytossa
asiakastietokoneita, tulostin ja skanneri
itsenaista viranomaisasiointia varten.

 Kustannukset

* Vuokra 172 000/v

* Siivous 25 000, vartiointi 112 000
(Tikkurila ja Myyrmaki yhteensa) VCIntCICI



Vantaa-info Myyrmaki

* Ma-ke 8.45-16.30, to 12-17, pe 7.45- " Asioinnin aiheita:
15.30

HSL-kassa-asiointi 52 % ja HSL-neuvonta 18 %

« Asiakkaita vuodessa noin 51 900 . Kaupungin palveluiden neuvonta 8 %
(ovilaskuri, 2025).

* Hyvinvointialueen palveluiden neuvonta ja

*  Naista vuoronumerolla kassapisteessa kassa-asiointi 3 %

ijoivia n. 24 : - '
asliolvia 600 « Valtion palveluiden neuvonta 4 %

 Kuukausittainen asiakasmaara vaihtelee:

_ * Vapaa-ajan tuotteet (esim. kalastusluvat) 4 %
3 500-5 100 asiakasta/kk v. 2025

* Pisteessa on asiakkaiden kaytossa
 Kustannukset asiakastietokoneita, tulostin ja skanneri itsenaista
viranomaisasiointia varten.

* Vuokra 57 554/V
* Monikielinen neuvonta paivystaa pisteessa joka

 Siivous 25 000, vartiointi 112 000 arkipaiva.
(Tikkurila ja Myyrmaki yhteensa) VCIntCICI



Vantaa-info Korso

* Suljettuna vuoden 2026, aiemmin ma-ke -
8.45-16.30, to 12-17, pe 7.45-15.30

 Asiakkaita 4 580 vuonna 2025

« Kuukausittainen asiakasmaara
vaihtelee: 420-560 asiakasta/kk v. 2025.

* Korson asiointipiste ollut kesaisin
suljettuna n. 2 kk ja vuoden vaihteessa 2
viikkoa.

 Kustannukset
* Sisaiset vuokrat 27 000 €/v

* Henkilosto kustannukset 80 000 €/v

Asioinnin aiheita:

HSL-kassa-asiointi 54 % ja HSL-neuvonta
11 %

Kaupungin palveluiden neuvonta 9 %

Hyvinvointialueen palveluiden neuvonta
ja kassa-asiointi 3 %

Valtion palveluiden neuvonta 6 %

Vapaa-ajan tuotteet (esim. kalastusluvat,
sporttikortti v. 2025 asti) 10 %

Vantaa



Jalkautuvat palvelut

Vantaa-infon palvelut tyollisyys- ja kotoutumispalveluiden asiakkaille

* Vernissakatu 1, tyollisyyspalveluiden neuvonta: neuvontaa ma-ke 9-15, to 12-15, pe 10-15

* Ohjaamo: neuvontaa 2 paivana viikossa

* Neuvontaa tyonhakuun liittyvissa digiasioissa (esim. Tyomarkkinatorin kaytt0d) seka digitaalisten perustaitojen
oppimisessa. Asiakkaita neuvotaan myos kaupungin palveluihin ja muihin julkisiin palveluihin liittyvissa
asioissa.

* Neuvontatilanteet ovat pidempia kuin Vantaa-infon palvelupisteissa. Arviolta noin puolet asiakkaista on vieraskielisia.
* Keskiviikkoisin tyonhakuklubilla auttamassa asiakkaita tyonhaussa ja CV:n rakentamisessa
* Perjantaisin perusdigitaitojen opettamista pienryhmissa

Vantaa-infon jalkautuva neuvonta Koivukylan asukastilassa

e 2 paivana viikossa

* Paadasiassa digitukea VCIntGG



Muu yhteistyo

- Pyrimme Ioytamaan paikat, joissa asiakkaamme (seniorit ja
maahanmuuttajataustaiset) asioivat muutenkin, ja menemaan sinne

- Korson kirjasto, tiistaiaamupaivisin digituki ja kaupungin yleisneuvonta (ei
kassapalveluita) syyskuun alusta 2026 lahtien

- Hakunilan MLL:n tiloissa digitukea tiistai-iltapaivisin syyskuusta 2026 lahtien
- Kiviston kirjasto / Jumbon kirjastoyhteisty0 tvs. selvityksessa

- Lisaksi jarjestovierailut seniori- ja maahanmuuttajajarjestoihin

Vantaa



Litkkkuvan palvelun
toimintamallin kehittaminen

Palveluita viedaan paikkoihin, joissa neuvonnan ja digituen kannalta keskeisia
asiakasryhmia tavoitetaan paremmin ja lahempana heidan arkiymparistoaan.

Palvelumallin vaikutuksia seurataan asiakasmaarien ja asiakaspalautteen seka
palveluiden saavutettavuuden ja vaikuttavuuden nakokulmasta. Samalla varmistetaan
palveluiden riittava saatavuus myos Korson alueella.

Mikali liikkuvan palvelun ja verkostomaisen toimintamallin kokemukset osoittautuvat
myonteisiksi, voidaan niiden pohjalta kehittaa kaupungin asiakaspalveluverkon
tulevaisuuden ratkaisuja joustavammin ja tiiviimmassa yhteistyossa eri toimijoiden

kanssa.

Vantaa
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