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IDEOITA AVOIMEEN ASIAKASPALVELUUN

Avainsanat: taloyhtio, asukkaat, asukastoiminta, viestintan@sen
Kenelle: taloyhtidille

Tavoite

Toimiva asiakaspalvelu lisdd asukkaiden viihtymisyéitiossd ja halukkuutta osallistua
asukastoimintaan.

Hyva kaytantd pahkinankuoressa

Selkeé ja avoin viestinta on asiakaspalvelun téark& ominaisuuksia, jota voi parantaa yrityksessa
kuin yrityksessd. Tassa on poimintoja kahden hysiikokoisen kiinteistoyhtion (Myllypuron
Kiinteistot Oy ja VVO-Yhtyma Oyj) asiakaspalvelugstelmistad, joita on kehitetty asiakkailta
saadun palautteen ja kaytannodssa syntyneiden darpemukaan. Yhtidissa pidetddn arvossa
asukkaan kannalta vaivatonta yhteydenottotapaagygibhottojen ja palautteen tilastointia,
asukaskyselyja sekd toiminnan kehittamistd palenttga kokemusten perusteella. My6s
asukastoiminnan tukeminen nédhdaan tarkeana osmhkastyota.

Toteuttaminen

Erilaiset mahdollisuudet ottaa yhteyttd varmistavatitkattoman asiakaspalvelun. Perinteisten
ilmoitustauluviestinnan ja paivystysnumeroiden k&akotisivuille voi tehda asukkaille intrasivut
tai yksinkertaiset vikailmoitus- ja palautelomakkegihin taytetyt viestit ohjautuvat asiasta
vastaavan (huollon, isannditsijan tai toimitusjgdutd sahkopostiin. Yhtion verkkosivuilla on hyva
olla koottuna kaikki yhteydenottotavat ja yhteydte Myos kasvokkain tapahtuva asiakaspalvelu
on tarkeéaa. Silloin tulee varmistaa, etta toimlatolisi paikalla aina joku, joka voi olla avuksi.

Asukkaiden yhteydenotot voi tilastoida ja analysoidahkoisesti. Siitd nakee kasautuvatko
ongelmat tiettyihin kohteisiin, minkd tyyppisia viaovat ja onko tarvetta asukkaiden
tyonmaaraamisohjelma on avuksi, kun tyo kuitatagimdyksi. Se my6s nopeuttaa ilmoituksiin
reagoimista.

Palautteen ja asukaskyselyiden avulla seurataadnyhldimintaa asiakkaan nakoékulmasta. Yhtién
toimintaa voidaan jarjestelmallisesti kehittdd seaimalla tieto ja tekemallda kehittamis-
toimenpiteitd. Asiakaspalvelun seuranta seka a&ykab/t ovat oiva kehittamistydkalu yhtidille.

Resurssit

Asiakaspalvelun kehittdminen on osa yhtion toimanta
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Kokemuksia

Myllypuron Kiinteistdt Oy

Asukkaiden yhteydenoton helpottamiseksi vikailmgiumero on aina sama vuorokaudenajasta
rippumatta. Puhelut ohjautuvat paivisin toimist@asiakaspalvelijalle ja ty6ajan ulkopuolella
paivystavélle huoltomiehelle. Vikailmoituksen voiehdd myds sahkdpostilla, kotisivujen
lomakkeella, tai suoraan asiakaspalveluun. Suaogjtiai asiakaspalvelu ja vikailmoitusnumero,
kotisivujen lomakkeella vikailmoituksia tulee noimeljdnneksen vdhemmaén. Yhteydenottojen
seuranta on kuukausittaista. Palautetta tulee tgidign yhteydenottojen lisaksi
vuokralaistoimikuntien  kokouksista, joihin  toimijohtaja  kutsutaan melko usein.
Asukastyytyvaisyyttd mitataan asukaskyselylla, prielsingin kaupunki tekee omistamilleen
vuokrataloyhtidille vuosittain. Myllypuron Kiinteigét Oy:n osalta tulokset kaydaan lapi jokaisen
yksikdn osalta yhdessa ja erikseen.

Helpon saavutettavuuden takaamiseksi toimistollaioa paikalla yksi vuokrakirjanpitaja ja yksi
isannditsija. Tyontekijoiden osallistuminen asulamdkratiaan koetaan yhtibssd omaa tyota
auttavaksi ja ongelmia ehkaisevaksi toiminnaksitidlé on oma asumisneuvoja, joka paivystaa
talojen yhteistiloissa yhtion toimiston liséksi (ksytantd Asumisneuvojan talopaivystykset).

VVO-Yhtyma Oyj

Asukkaille on omat intrasivut, johon kirjautumallai monipuolisesti ja vaivatta hoitaa asumiseen
littyvia asioita. VVO:n kotisivut tuovat asiat takunnallisella tasolla esiin kaikille tasavertaise
Liséksi yhteyden voi ottaa myos puhelimitse, salistipa tai kaymalla alueellisessa
Kotikeskuksessa, jolla on paikallinen asiantunteMJ®:n organisaatiossa.

Kaikki palaute, esimerkkeina isannoitsijalle ja hoite tehdyt ilmoitukset tilastoidaan. Tiedot
jaotellaan ilmoituksen aiheen, ajankohdan ja pd&lkkaan mukaan. Tilastoinnin analysointi on
puolivuosittaista. Palautteeseen pyritdan vastaampatasaisesti ja vastaamista seuraa sahkdinen
palvelumittari. Vuosittaiset valtakunnalliset asskgselyt tehddan satunnaisotannalla 5000
taloudelle. Vastausprosentti on noin 40. Tulokdigdotetaan asukaslehdessa ja nettisivuilla.

Hyodyt kestavan kehityksen kannalta

Avoin asiakaspalvelu parantaa tasavertaisuudehtymisen ja valittamisen tunnetta — asioihin
reagoidaan ja ne hoituvat. Tall6in asukkaat subteait asuntoonsa ja yhteisiin tiloihin
huolehtivammin ja kiinteiston kunto pysyy parempana

Yhteystiedot

Myllypuron Kiinteistét Oy, VVO- yhtyma Oyj
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