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Kuka meista ei ole hyva asiakaspalvelija?

Asiakaspalvelu ja sen laatu tuntuvat toistuvan
julkisessa keskustelussa piivittdin. Mutta mitd on
hyvi asiakaspalvelu? Saako sitd, ja jos saa niin missi?
Googlasin huvikseni sanaparin "hyvi asiakaspalvelu” ja
sain tulokseksi lihes puoli miljoonaa osumaa! Luulisi
tuossa joukossa asian tulevan tyhjentivisti kisicellyksi,
mutta koska Google ei ole hyvi asiakaspalvelija eikd
selkeiisti arvota ja analysoi hakutuloksiaan, niin ku-
kapa sieltd helmii ryhtyy seulomaan.

Asiakaspalvelun nostaa sivuilleen my6s timi vuo-
den viimeinen Kumina. Vaikka emme pysyisikidin
paljon uutta ja mullistavaa asiakkaan hyvistd koh-
taamisesta enii sanomaan, haluamme kertoa, kuinka
jisenemme kokevat hyvin asiakaspalvelun omassa
tyOssdan.

Kuntien hallinnossa lihes kaikki tydntekijit méiri-
telldéin nykyiin asiakaspalvelijoiksi: palvelemme toisia
hallintokuntia ja niiden tydntekijditi. Sisdinen asiak-
kuus on vaatinut monelta uudenlaista suhtautumista
tyohon. Endi el riitd, ettd on hyvi tyontekiji, hyvi
alainen, hyvi esimies tai johtaja, sen lisiksi pitdd osata
olla my®&s hyvi asiakaspalvelija, pitii osata hinnoitella
palvelunsa ja osata ajatella kuntalaisia asiakkaina.

Timin lehden artikkeleista monet kertovat kunti-
en kirjastojen muuttuneista asiakaspalveluajatuksista.
Kirjastot ovat perinteisesti saaneet erilaisissa kunta-
palveluita arvottavissa kyselyissi parhaat arvosanat.
Sddst6jd miettivdt paidttdjit ovat jopa tuumanneet,
ettd jos kerran palvelu on jo noin hyvii, siiti on
myds varaa tinkid. He ajattelevat, ettd vihentimilld
rahaa ja resursseja kirjastoilta, palvelut siilyvit yhi
tyydyttivilli tasolla. TAmid on puolestaan kirjastoissa
johtanut jopa siihen, ettd kyselyjen hyvid tuloksia ei
ole haluttu julkistaa eiki niisti ole uskallettu rohkeasti
iloita ja nauttia. Kirjastolaiset eivit ole saaneet olla
ylpeitd hyvisti palvelustaan!

Voimme lukea tistd Kuminasta esimerkit Espoos-
ta ja Tampereelta siitd, kuinka kirjastoissa halutaan
pyrkid yhi parempaan palveluun ja tavoittaa kunta-
laiset mahdollisimman laajasti. Uskoisin, ettd niistd
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esimerkeistd voi moni muukin kunnan palveluksessa
oleva l6ytid uusia ideoita omaan asiakaspalveluunsa,
vaikka ei kirjastossa tydskentelisikiin. Perusajatushan
on aina sama riippumatta siit, missi asiakas kohda-
taan: aina on kysymys asiakkaan arvostamisesta ja
hinen huomioimisestaan.

Toivottavaa on, ettd kuntien tiukasta taloudelli-
sesta tilanteesta huolimatta toteutuisi Akavan pu-
heenjohtaja Matti Viljasen nikemys, jonka hin esitti
Akavan liittokokouksessa marraskuun lopulla. Hin
toivoi kuntien palvelutason mairittdmistd niin, ettd
kilpailutettaessa palveluja ratkaiseva tekiji olisi laatu
eikd hinta. Kun mi#driivi kilpailutuskriteeri on raha,
hividjini ovat aina kuntien tydntekijit, koska silloin
palvelut pyritiin tuottamaan mahdollisimman vihilld
henkil§stolld.

Tdmin lehden vilitykselld haluan toivottaa teille
kaikille mukavaa joulunaikaa ja hyvii vuotta 2011!

Maarit Helén
péidtoimittaja
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KUMULARN liittovaltuuston syyskokouksessa keskusteltiin paljon, kun valtuusto joutui ottamaan
kantaa siihen, pitaisikd sen toiminta lakkauttaa. Liiton jasenmaksu pidettiin entisellaan, ja
Maarit Helén luotsaa KUMULAa edelleen hallituksen puheenjohtajana. rexsei tuija seikxivs

Valtuusto pohti lakkauttamistaan

Kuntien asiantuntijac KUMULA ry:n
liittovaltuusto kokoontui syyskokouk-
seensa Lahteen sunnuntaina 21. mar-
raskuuta. Kokouksessa valittiin liiton
hallitukseen jisenet erovuoroisten tilalle
— heisti enemmiin timin lehden sivulla
14. Valtuusto valitsi Maarit Helénin jat-
kamaan yhdistyksen puheenjohtajana
my6s kaudella 2011-2012.

KUMULAR jisenmaksun valtuusto
pddtti pitdd ennallaan. Niinpi jisenmak-
su on my6s vuonna 2011 1,1 % jisenen
ennakonpidityksen alaisesta palkasta ja
tydttdmyyskassan maksamista ennakon-
pidityksen alaisista etuuksista.

Toimintasuunnitelma vuodelle 2011
pohjautuu liiton strategisiin painopiste-
alueisin: kuntasektorin edunvalvontaan,
jisenmiirin kasvattamiseen ja jisenpi-
toon, viestinnin tehostamiseen, vahvan
talouden turvaamiseen ja toiminnan
resurssien varmistamiseen, kokonais-
tumisen ja yhteistyskumppanuuksien
edistdmiseen, jisenten vaikutusmahdolli-
suuksien lisiimiseen, palveluvalikoiman
uudistamiseen ja opiskelijatoimintaan.

Vuosi 2011 tulee olemaan poikke-
uksellisen vilkas neuvotteluvuosi, silli
KVTES 2010-2011 -palkankorotuk-
sista vuodelle 2011 sovitaan 31.1.2011
mennessd, ja sopimuskausi piittyy
31.12.2011. Tdmi merkitsee kuntasek-
torille sopimusneuvotteluja seki ensi
vuoden alussa ettd syksylli. Neuvotte-
lujen kiynnistyessi tehostetaan viestin-
tdd. Akavan Erityisalojen kuntasektorin
toiminnan painopisteeni on luottamus-
miesjirjestelmin vahvistaminen.

Tini vuonna aloitettu viestinnin
kokonaisuudistus saatetaan loppuun,
ja liitto ottaa kiyttdn uuden logon ja
visuaalisen ilmeen. Ne tulevat nikymiin
uusilla verkkosivuilla ja Kuminassa. Vies-
tinnissi hyddynnetiin aiempaa enem-
min sosiaalista mediaa.

KUMULA lupaa huolehtia jisenistiin
jirjestimilld jisen- ja aluetapahtumia.
Vuoden 2011 aikana jirjestetiin myds
arvo- ja asennetutkimus, jolla selvitetiin,
millaisia arvoja liiton jisenet edustavat ja
millaisia asioita he pitivit tirkeini. Tutki-
muksella tarkastellaan niin jisenten suh-

detta tydhon kuin ammattijirjestoon.

Jouni Rasimuksen aloite KUMULAN
liittovaltuuston lakkauttamisesta sai val-
tuuston vilkkaaseen keskusteluun tehti-
vistddn ja akdivisuudestaan. Keskustelun
lopputuloksena kaikki olivat kuitenkin
yksimielisid siitd, ettd valtuustoa ei ole
syytd lakkauttaa. ®

y -
Valtuuston Valtuusto pohti
puheenjohtaja ryhmatodissa

liiton toimintaa
vuodelle 2011.

Pentti Jormanainen
ja toiminnanjohtaja
Jussi Néri vetivat
kokousta.

Timo
Tamminen
(vas.), Reino
Kivioja ja
Péivi Hytonen
keskustelivat
KUMULAsta.

Kuvat: Maarit Helén
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Asiakaspalvelu

Maksat

tai itket ja maksat

Palveluiden ja tuotteiden
sisainen hinnoittelu ja
laskutus on kunnissa tata
paivaa. Moni Kiittelee
nykykaytantoa, moni kiroaa,
kun toiminto joutuu pakosta
maksamaan isoja summia
vuodessa toiselle yksikolle
tyosta, jonka voisi tehda
halvemmalla itse. Paluuta
menneeseen ei nayta
kuitenkaan olevan — eika
mahdollisuutta pyristelld
kunnan sisdistd asiakkuutta
vastaan. Mista oikein on
kyse?

Kunnan sisdisti laskentaa kutsutaan
my®6s johdon laskentatoimeksi tai ope-
ratiiviseksi laskentatoimeksi. Yksinker-
taistaen kyse on organisaation sisisistd
tuotoista ja kustannuksista.

Kunnan sisdinen laskenta, hinnoittelu
ja laskutus on yhi yleisempii.

— Suositellaan, ettd kunnissa mentii-
siin sithen suuntaan. Jo nyt ainakin 90
%:ssa kunnista sisdinen laskenta on kiy-
tossi jollakin tasolla. Tyypillisimmilldin
sisiinen laskutus koskee tilakeskuksen
kunnan yksikoiled laskuttamia sisdisid
vuokria. Airikunnissa, kuten Tampereel-
la, hinnoitellaan kiytinnéllisesti katsoen
kaikki palvelut, Kuntaliiton kuntatalou-
den erityisasiantuntija Tero Tyni kertoo.

Sisiinen laskutus onkin saanut alkunsa
juuri tilavuokrista. Erilaisten tilaaja—
tuottaja-mallien kidyttéonoton myétd
menettely on yleistynyt ja korostunut.

—Ideana on, ettd hinnoitellaan ottaen
huomioon kaikki tuotantokustannukset.
Jos esimerkiksi koulutuspalveluissa ei ole
mukana vuokria, on hinta virheellinen.

Samoin palvelun kokonais- ja yksik-
kékustannuksiin tulisi laskea mukaan ja
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TEKSTI TUIJA HEIKKILA

kohdistaa hallinnon yleiskustannukset.

Kunnissa on yleensi olemassa sisdisen
laskentaan ylemmin tason ohjeistus siiti,
mill3 tasolla sisdinen laskenta on kiytossi.
Kuntaliiton kustannuslaskentaoppaassa
on linjattu, miten oikeat hinnat ja kus-
tannukset tulisi laskea.

Hintoihin vaikuttaa voimakkaasti ver-
tailu yksityisiin palveluihin: kunnallisten
palveluiden yksityistimisen mahdollisuus
on Tynin mielestd yhi tirkeimpi syy
kunnan sisdiseen laskentaan.

— Hintojen pitii olla vertailukelpoisia,
hin muistuttaa.

Hinnat voidaan kuitenkin mairiccdi
hyvin eri tavoilla, joten perusteista syntyy
helposti erimielisyytti.

— Eniten purnausta herittivit tilapal-
velu. Niisti tulee kaikkein eniten kysy-
myksid ja julkisuuteen asti ihmettelyi,

miksi vuokra nousee ja miki on vuok-
ranmiiritysperuste, Tyni sanoo.

Useissa kunnissa sisdisessi lasken-
nassa kiytetdin oikeaa rahaa, joissakin
kuvitteellista tilannetta kirjanpidon seu-
rannassa.

— Raha ei vilttdmitti sisdisessd las-
kutuksessa siirry. Olennaista on, ettd
tiedetddn palvelujen kustannukset ja
palveluja tuottavalle yksikélle maksetaan
korvausta sen mukaan.

Tero Tynin mukaan suuntaus on selvi
ja oikea.

— T4hin suuntaan kehitys jatkuu,
koska yksityisiltd ostetaan palveluja yhi
enemmin ja tilaaja—tuottaja-mallit li-
sidntyvit. Myos heikko taloudellinen
tilanne kannustaa sisdiseen laskentaan.
Sen avulla katsotaan, voidaanko kunnan
taloudellista tilannetta korjata.

Vastaan ei voi pullikoida, maksettava
on. Kuntalaisen verovarat siirtyvit kun-
nan taskusta toiseen.

— Eisiihen jiteti valinnan varaa. Jos-
kus kunnan sisdinen vuokra voi olla
kalliimpi kuin miki olisi avoimilla mark-
kinoilla saatavissa olevan huoneiston
vuokra, mutta valinnan varaa ei ole, Tero
Tyni summaa. ®

Nain Tampereella

Tampereella sisiinen hinnoittelu
ja - laskutus kiynnistyivit sosiaali- ja
terveyspuolelta jo 1990-luvulla. 2007
kaupunkisiirtyi tilaaja—tuottaja-malliin,
jossa tuotteistus on edellytykseni.
Hinnat ja palvelun laatu méritelliin
tilaajan ja tuottajan vilisissd palvelus-
opimusneuvotteluissa.

— Osa palveluista on tihin asti
hinnoiteltu kokonaishinnalla. Si-
sdinen laskenta etenee, kun 2012
tuotteistus ja hinnoittelu tulevat
kaikkiin palvelusopimuksiin, kertoo
pereen kaupungin konsernihallin-
non talous- ja strategiaryhmisti.

Puskalan mielesti sisdisen las-
kennan toimintamalli on Tampe-
reella onnistunut ja kokemukset
myonteisid.

— Tilaaja—tuottaja-malli ja sisdi-
nen laskutus tuovat mukanaan 13-
pinikyvyyttd. Palvelun tuottajalla
on tiedossa tulorahoitus ja kustan-
nukset, jotka pyritiin kattamaan.
Toki jirjestelmissi on kehitettivii,
jotta se saataisiin automatisoitua.
Oikeiden kustannusten laskenta

on kuitenkin tullut toimintamal-
lin mydtd ddrimmiisen tirkeiksi,
keskioon.

Sisidistd laskentaa voidaan Pus-
kalan mielesti soveltaa kaikkiin
toimintoihin. Toiset on kuitenkin
helpompi tuotteistaa, silld hinnoit-
telu vaatii suoritteen, eiki kaikissa
kunnan palveluissa ja tehtivissi suo-
ritteen 13ytiminen ole yksinkertaista
tai edes mahdollista.

Kuten monissa kunnissa, myds
Tampereella tulevat laskut on kes-
kitetty nykyisin yhteen pisteeseen,
taloushallinnon palvelukeskuk-
seen. Yksikko maksaa sille tietyn
summan jokaisesta sitd koskevasta
kisitellystid laskusta — skannatuis-
ta paperilaskuista enemmin kuin
verkkolaskuista. Pienistd yksikks-
hinnoista saattaa koostua vuoden
mittaan iso summa, ja moni yksikkd
miettii, miten voisi tehdi laskujen
kisittelyn itse. Se ei kuitenkaan ole
mahdollista.

— Linjaus on, ettd keskitettyji
konsernipalveluja kiytetiin, Puskala
muistuttaa. ¢




o
-
<

o

2
o
S
P
o

m
<
i
3

4

avoimuus, leikkimieli
ja uskallus

Espoon kauppakeskus Entressen kirjasto on puhuttanut kirjasto

vaked uudenlaisella suhtautumisella kirjastotilaan ja -tyohon.

Kumulalainen Jaakko Sannemann on ollut Entressen kirjastossa

toissa koko sen olemassaolon ajan. Han kertoo, mita siella
ajatellaan asiakaspalvelusta. waasrarrecs Tuija vEikKiLA

tydskentelee
Espoon kaupunginkirjaston Entres-
sen kirjastossa pedagogisena informaa-
tikkona. Ennen Entressen avaamista
hin ehti olla t8issd vuosikymmenen
alusta sen edeltdjissi, Keski-Espoon
kirjastossa.

— Sitd ennen olin siviilipalvelussa
Turun yliopiston kirjastossa ja sijai-
sena Kauniaisten kirjastossa. Opiske-
lin perusteellisesti Turun yliopistossa

kaikkea mahdollista taloustieteestd
uskontotieteeseen. Gradun tein taide-
historiasta. Siviilipalvelu kirjastossa vei
minut kuitenkin mennessiin, ja han-
kin Seindjoen ammattikorkeakoulusta

koulutusta, Jaakko Sannemann kertoo
taustastaan.

Ennen kirjastouraa Jaakko oli tyds-
kennellyt liukuhihnalla, varastossa ja
siivoojana.
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Jaakko Sannemann tuntee
Entressen kirjaston.
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L E- kauppakeskuksen

— En voinut kuvitella itseini asia-
kaspalveluun. Oletin, ettd yliopisto-
opiskelun jilkeen piidyn yksiniiseen
tutkijankammioon kauas pahasta maa-
ilmasta ja tyhmistd ihmisisti.

Nyt kirjastotyd merkitsee hinelle
asiakaspalvelua.

— Minulle on piivd piiviled tir-
keimpid, ettd olen sielld, missd ihmiset
ovat, ihmisten kanssa, ihmisid varten.
Haluan auttaa ihmisii. Kirjaston oven
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Asiakaspalvelu

Entressen kirjaston infoaluetta.

avaaminen aamulla, vessan oven avaa-
minen tarvitsevalle, varattujen kirjojen
lainaaminen kirjaston palvelutiskilld
ovat lisnioloa kirjastossa ja ihmisten
auttamista.

Asiakaspalvelun ainutkertaisuus
Pedagogisena informaatikkona Jaakko
on erityisen halukas auttamaan ihmisii
elimidin tietoyhteiskunnassa — jakamaan
kokemuksia verkossa, keriimiin infor-
maatiota, pitimiin yhteyttd ja hoitamaan
asioitaan uusilla, sihkoisilli tavoilla.

— Uskon, etti kirjaston tulevaisuus
on siind, ettd pystymme rakentamaan
tiloja, joissa me kirjastolaiset voimme
auttaa ihmisii, tuoda iloa ja jotain kiyt-
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tokelpoista ihmisten elimiin. Tdmin
vuoksi asiakaspalvelu on niin tirkedi
myds minulle.

Jaakko ei pysty sanomaan, miki olisi
hinen paras asiakaspalvelukokemuk-
sensa.

—Jo asian ajatteleminen tuntuu rikko-
van siti jokaisen asiakaspalvelutilanteen
ainutkertaista kahden ihmisen kohtaa-
mista, joka on minusta niin yksityinen,
etti sen vertaaminen toisiin kohtaamisiin
tuntuu viirild. Kirjaston oven avaami-
nen aamulla ja sisidn tulevien terveh-
timinen on aina mahtavaa, samoin se,
kun 16ydimme ihmisen kanssa hinelle
sopivan tavan jakaa hinen tarinaansa
hinelle tirkeille ihmisille.

— Kauhein asiakaspalvelutilanne on
se, missd kerron toiselle ihmiselle jo-
tain, mihin en usko itse. Silloin kiytin
ammattilaisen rooliani suojana, jonka
takana voin toimia toisin, kuin thmiseni
toimisin.

Esimerkki ikivisti tilanteesta on tuore.

—Téndin lappirin lainannut ihminen
kysyi, voiko hin saada my®és verkkojoh-
don, ettd ldppiristd ei loppuisi sihks.
En antanut johtoa, vaan mutisin jotain
yleisistd toimintatavoistamme ja vaikeista
asioista ja pahoittelin. Tilanne tuntui niin
pahalta, ettd pari tuntia my8hemmin an-
noin asiakkaalle johdon rikkoen samalla
toimintatapaamme.

Tyot hoituvat asiakastiloissa

Entresse kirjasto ei ollut aprillipila, vaik-
ka se avautuikin 1. huhtikuuta 2009.
Kirjasto sijaitsee kauppakeskus Entres-
sen kolmannessa kerroksessa, Espoon
keskuksessa aseman eteldpuolella, lii-
kenteellisesti ja kaupunkirakenteellisesti
keskeiselld paikalla. Kauppakeskuksessa
on noin 50 erikoisliikettd sekd paivittiis-
tavaramarket. Kirjaston lisiksi Entresseen
ovat asettuneet kaupunginarkisto ja kes-
kuskirjaamo.

Kirjaston pinta-ala on 2 775 m?. Puo-
let tilasta on varattu lapsille, nuorille ja
musiikille, puolet aikuisille ja kirjalli-
suudelle. Kokoelmissa on noin 75 000
nidett, josta av-aineistoa on noin 15 000.
Asiakkaille on viitisenkymmenti netti-
konetta ja langaton verkko.

Tyévuorolistalla on tilld hetkelld 39
nimei, joukossa sivareita ja harjoitte-
lijoita.

— Henkilskunnan miiri vaihtelee
varsin paljon. Se on kuitenkin iso, koska
kirjasto on auki seitsemini pdivini vii-
kossa ja olemme t8issi kahdessa vuorossa.
Miiri kertoo my®és siitd, ettemme pyri
automatisoiduksi itsepalvelukirjastok-
si, jossa asiakkaan ei tarvitse kohdata
tyontekijii.

Kirjaston infoalueella on kaksi palve-
lupistettd, joista saa henkilskohtaista pal-
velua useilla kielilld. Kiytinnossi kaikki
tekevit asiakaspalvelutydtd.

— Meilli ei ole takahuoneen asian-
tuntijoita, vaikka useimmilla onkin asi-
antuntijarooleja. Useimmat asiantun-
tijuudet toteutetaan ihmisten kanssa
kirjastotilassa. Ilta- ja viikonloppuvuorot
ovat yleensi pelkii aitoa asiakaspalvelua,
aamuvuorossa voi olla enemmin suun-
nitteluhommia. Mahdollisimman suuren
osan tybajastani yritin kuitenkin olla
asiakastiloissa.

Palvelua ihmiseltd ihmiselle
Entressen kirjaston nettisivuilla kerro-
taan, ectd kirjastolaiset pitdvit tirkeini



mahdollisimman laajaa aukioloa, asiak-
kaiden opastamista verkkomaailmaan,
nuorten kohtaamista ja lisnioloa heidin
kanssaan, lasten viihtymisti, maahan-
muuttajien kirjastopalveluita ja yhtei-
sollisti tilaa.

Millainen on Entressen asiakaspal-
velufilosofia?

— Entressen kirjastossa asiakkaita eivit
palvele kirjastovirkailijat ja kirjaston-
hoitajat tai informaatikot. Me olemme
michii ja naisia, nuoria ja vanhoja, ugre-
ja, ruotsinkielisid ja maahanmuuttajia,
kansakoulupohjalta ja maistereita. Aja-
tuksemme on, ettd Entressen kirjastossa
kirjastolaiset ovat samoja ihmisid, kuin
kirjaston kiytedjackin. Niin kohtaami-
nen, keskustelu ja auttaminen tapah-
tuvat mahdollisimman luonnollisesti.
Me emme edellytd, etti kirjaston kiyt-
tdjd tuntee Juhani Ahon tuotannon tai
hallitsee suomen kielen virheettomisti.
Me emme vaadi niitd asioita mydskiin
henkilskunnalta. Mutta me olemme
etsineet hyvid tyyppejd — ihmisii, jotka
osaavat olla tilassa ja ihmisten kanssa,
etsid ja loytii ratkaisuja, auttaa ihmisii,
pitdi tilaa turvallisena kaikille ja kertoa
hyvii tarinoita.

Monikulttuurisesta Entressen kirjas-
tosta saa palvelua uskomattoman monella
kielelld. Henkilskunnan my®éti kieliva-
likoima vaihtelee.

— Tilld hetkelli puhumme ainakin
suomea, ruotsia, englantia, viroa, venijii,
bulgariaa, espanjaa, albaniaa, somalia,
arabiaa ja latviaa.

Esikuvia kirjastoon on 18ydetty niin
Espoosta ja Helsingisti kuin Hollannista,
Lontoosta ja Amerikasta.

— Melkein kaikki, miti teemme on
matkittu muilta ja sovellettu meidin
maailmaamme.

Tydvaate luo sopivan maaran roolia
Entressen kirjastossa henkilokunta jal-
kautuu palvelemaan asiakkaita.

— Arvokkaan nikoiseni juhlavan psy-
din takana istuva ja asiakasta odottava
kirjastolainen on pelottava niky. Kirjas-
ton kiyttdjinid en koskaan uskaltanut
kysyd micddn. Pelkisin, ettd ongelmani ei
ole tarpeeksi arvokas tietopalvelupisteessi
istuvalle informaatikolle.

Toisinaan Jaakko jalkautuu lippirin
kanssa sopivan vilkkaaseen paikkaan
nojatuoliin istumaan.

— Luultavasti nidytin kuitenkin liian
kiireiseltd, vaikka laitan lippiriin roik-
kumaan Kysy mitd vain -kyltin. Sen si-
jaan kun laitamme kirjoja ja levyji esille
hyllyihin emme ole pelottavia, ja ihmiset
kysyvit meiltd kaiken aikaa jotain.

Entressen kirjaston henkilskunta erot-
tuu asiakkaista tydasuilla.

— Olemme huomanneet, etti tydvaate
on ehdoton juttu. Tydasussa olevalta ih-
miseltd on helppo pyytid apua ja tydvaate
tuo kirjastolaisen ja kirjaston asiakkaan
vilille sopivan miirin roolia. Tydvaatteen
sisilld meidin ei tarvitse esittii kirjasto-
laista. Vaate tuo roolin, ja me voimme
olla ihmisii.

On monta tapaa kiyttii kirjastoa.

—Toiset varaavat kirjoja ja levyji verk-
kokirjastosta ja tulevat vain noutamaan
ne Entressen kirjastosta. Jotkut tulevat
etsimiin kirjastosta tiettyd informaatiota.
Toisille kirjastossa kiynti on tapahtuma,
jonka aikana kuljeskellaan kiytivilld,
tutkitaan hyllyji, selataan ja tehdiin
16yt5ja. Ja sitten on ihmisii, joille kir-
jasto on toinen koti, kantabaari, tori tai
tyopaikka.

Nuorille ja maahanmuuttajille kir-
jasto on kohtaamispaikka, turvallinen
tila, jossa voi olla kuluttamarta ja kiyt-
timited rahaa. Entressen kirjasto ei ole
daneton.

— Entressen kirjastossa voi eldi yhdessi
toisten ihmisten kanssa. Yhteisolliseni
tilana kirjasto on tirkein niille, jotka
haluavat olla kirjaston tilassa.

Leikkiva ja rento kirjasto
Kirjastolla on my®s oma kesipiha oleilua,
pelaamista ja leikkimisti varten.

— Kirjaston ja kirjastolaisten pitdi
menni sinne, missi ihmiset ovat. Jos
kirjastoty® on siti, ettd pelaamme lasten

ja nuorten kanssa, on luonnollista, ettd
siirrymme pelaamaan ulos, jos lapset ha-
luavat olla ulkona kesill4. T4dmi4 on samaa
asiaa kuin se, etti olemme Facebookissa,
koska kirjaston kiyttdjitkin ovat, Jaakko
Sannemann perustelee.

Jaakon mukaan leimallisinta Entressen
kirjastolle on leikkiminen, rento ja uusia
asioita kokeileva, ihmiskeskeinen tapa
eldd yhdessd kirjastotilassa. Asiakkaat
kiitedvie kirjaston iloista ja vilitontd
tunnelmaa.

— Olemme osanneet rakentaa eli-
vid kirjastoa. Mutta koska emme ole
pyrkineet tasamiiriiseen ja -laatuiseen
asiakaspalveluun, kiy vililld my®s niin,
ettd asiakkaan odotukset ja asiakaspal-
velu eivit kohtaa. Meidin tdyttyy oppia
tunnistamaan yhi paremmin ne tilan-
teet, joissa emme osaa auttaa ja joissa
tulee pyytii tydtoveri apuun. Tirkeintd
on, ettd kirjastoon tuleva asiakas saa siti
palvelua, miti hin tarvitsee ja jota me
olemme luvanneet tarjota. Meidin pitid
oppia, ettd olemme jengi, josta l6ytyy
kaikki tarpeellinen osaaminen. Jos mi-
nun pitdisi osata kaikki, se tappaisi ilon
ja rentouden.

Juuri leikin ja ilon Jaakko Sannemann
haluaa antaa Entressen kokemubksista
opiksi myds muille.

— Leikkikiid, kokeilkaa uutta, koh-
datkaa toiset ihmiset ihmisini. Ei siis
mitidin uutta. ¢

”Meidan kirjastoalalla tysskentelevienkin on uskallettava katsoa kauas tu-
levaisuuteen, on uskallettava ajatella suuresti ja rohkeasti, silloin ehki uskoen
voidaan piisti pieni askel eteenpiin suurta ihannepdimiirid kohti -- elleivit
kaikki muut asiaa vield nie niin kirkkaasti kuin me, tekevit he sen vield kerran
ja silloin he my6skin ymmirtivit itsepintaisuutemme ja uudistushalumme.”

Titd hienoa ajatusta ei lausunut Entressen kirjaston johtaja, vaan Suomen
kirjastoalan pioneeri Helle Kannila vuonna 1919. Halu katsoa kohti tulevaisuutta
ja rohkeus kokeilla uutta on ollut aina ominaista kirjastolaisten parhaimmistolle.
Olen ehdottomasti Hellen ja entresseliisten ajatusten kannalla — fanitan siis,
kylla! Asiakaslihtinen ajattelu, suunnittelu ja toiminta on kirjastojen tulevai-
suuden kannalta ydinkysymys: ilman sitd meilli ei ole tulevaisuutta. Verkottu-
minen ympirdiviin yhteiséon ja yhteistyd ympiriston asukkaiden kanssa on
vilttdimitontd, oltiinpa sitten Espoossa tai Laitilassa. Kaikkialla tarvitsemme
elimai, d4nti, liikettd, virid — ja sopivasti hulluutta, johon Hellekin meiti
kannustaa: ”Uskaltaisin viictid, ettd kaikessa tiytyy olla vihin hulluutta, silld
jos elimissi kokonaan vallitsisi vain jirkevyys ja poroporvarillisuus, niin olisi
kovasti ikivid eikd maailma menisi eteenpiin”. Avoimuus, uskallus, kokeilut:
timi resepti pitdi kirjastonkin eldvini.

Tarja Vuorinne
Laitilan kirjastotoimenjohtaja,
KUMULAR hallituksen ja Akavan Erityisalojen

Kunnan neuvottelukunnan jisen
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Asiakaspalvelu

Tampereen kaupunginkirjaston
paakirjaston tietopalveluosaston

Kaikki huomio

Metso lentoon -asiakaspalvelu-
hanke on aikaansaanut pienilla
toimintakulttuurin muutoksilla
ison laadullisen muutoksen.
Samalla myos tyontekijoiden
oma hyvinvointi on lisaantynyt.

TEKSTI TUIJA HEIKKILA

Tampereen kaupunginkirjaston Metso
lentoon -asiakaspalveluhanke kdynnistyi
vuosi sitten syksylld, kun kaupungin
konserninhallinnosta ehdotettiin kirjas-
totoimelle asiakaspalvelun parantamiseen
liittyvid hankeideaa. Niin kaupunki ha-
lusi kehittdd toimintamalliinsa kuuluvaa
asiakaslihtdisyyted kiytinnossi.

Kirjastosta pilotiksi valittiin paikir-
jasto Metson tietopalveluosasto.

— Tavoitteena oli selvittdd, milld ta-
valla voisimme parantaa pienen mutta
nikyvin muutoksen avulla laadullista
asiakaspalvelua ja kehittdd uudenlaisen,
kirjastoon sopivan asiakaspalvelumallin,
tietopalvelupiillikks, kumulalainen Anu
Hakari kertoo.

Tiskissa muihin tdihin uppoutuneena
Tampereen piikirjastossa kiy 3 000 —
4000 asiakasta joka piivi. Tietopalvelus-
sa on keskimiirin 25 asiakaspalvelukon-
taktia jokaista aukiolotuntia kohden.

Metson tietopalveluosastolla tyos-
kentelee 12 kirjastonhoitajaa. Kaikkien
tydtehtdviin kuuluva asiakaspalvelu
muodostaa tydajasta noin 40 %. Asiakas-
palveluvuorossa on yhti aikaa kaksi tai
kolme kirjastonhoitajaa.

Hanketta aloitettaessa Metson asia-
kaspalvelukulttuuri oli perinteinen ja
yleisissi kirjastoissa hyvin tuttu.

— Luotimme asiakkaan akdiivisuuteen.
Istuimme tiskin takana odottamassa, ettd
asiakas lihestyisi meitd. Vuosien varrella
tydskentelytavaksemme oli lisiksi tullut
tehdi piivystysvuoron aikana muutakin
kuin asiakaspalveluun liittyvid tditi.
Olemme kiyneet lipi valinta- ja tyo-
vuorolistoja, tehneet kokoelmatyéti ja
lukeneet ja kirjoittaneet sihkdposteja
ja muistioita.

Asiakas keskiton

Hanke kidynnistyi vuosi sitten ja toteu-
tettiin viime talven ja keviin aikana.
Henkilskunnan kolmea valmennuspii-
vii veti konsultti Olli Keskinen Trainer’s
Housesta.
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Kuvat Jarkko Rikkili,

— Kukaan ulkopuolinen ei voi tehdi
muutosta meidin puolestamme, mutta
ilman ulkopuolista konsulttia emme olisi
pystyneet saamaan aikaan niin tuntuvaa
muutosta, Anu kiittelee.

Aluksi henkilokunta pohti omia ko-
kemuksiaan asiakkaana eri tilanteissa
— sitd miki heitd itsedin asiakkaana ilah-
duttaa.

— Parhaat asiakaspalvelukokemukset
syntyvit tilanteesta, jossa tuntuu, ettd
juuri minun vuokseni on nihty vaivaa
ja minut on huomioitu.

Uusi suunta oli selvi jo ensimmiisen
valmennuspiivin keskustelujen jilkeen:
henkilskunta halusi keskittyd satapro-
senttisesti lisni oleviin asiakkaisiin.

— Pddtimme, ettd tiskissi emme tee
sisdtoitd ja katseemme on tietokoneruu-
dussa vain asiakkaan tiedonhaun aikana.
Asiakkaan tulee kohdata ensimmiiseni
kirjastonhoitajan kasvot eiki timin pii-
lakea. Olemme tiskissd vain ja ainoastaan
asiakkaita varten. Jitimme kiireet tyd-
huoneeseen ja pystymme olemaan enem-
min lisni asiakastilanteissa. Nyt asiakas
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huomataan heti, tervehdimme ohikulke-
via ja niytimme kiireettdmilci.
Samalla Metson tietopalvelun kirjas-
tonhoitajat ovat kehittineet tydskente-
lytapojaan ja tydympiristoddn asiakasys-
tivillisempiin suuntaan.
—Tietopalvelutiskid on madallettu, si-
jainteja vaihdettu ja asiakkaille on hankit-
tu tuolit. Episiisteji kirja- ja paperipinoja
ei ole enii nikyvissi. Aiempaan verrattu-
na tydskentelemme tiskissd paljon seisten.
Olemme todenneet, etti asiakkaan on
helpompi lihestyd henkil$4, joka seisoo

kuin istuu pdydin takana.

Hanke my®s jalkautti kirjastonhoitajat
tiskistd hyllyjen viliin etsimiin asiakas-
kontakeeja.

— Siten kohtaamme asiakkaita, jotka
eivit tule kysymyksineen tietopalveluun.
Hyllyjen vilissi meihin on helpompi
ottaa kontaktia, ja me olemme rohkais-
tuneet kysymiin asiakkailta saammeko
auttaa.

Asiakaspalveluvuorossa olevat kir-
jastonhoitajat sopivat keskeniin, kuka

kiertelee osastolla ja kuka ji tiskin lihei-

syyteen. Akdiivisuus ei kuitenkaan saa olla
tyrkyttimistd. Asiakkaan tdytyy saada olla
kirjastossa halutessaan rauhassa.

— Se vaatii kirjastonhoitajaa kehitti-
miin omaa tilannetajuaan, jotta huomaa
kenelle voi tarjota apua ja kenelle ei. Jo-
kainen kirjastonhoitaja joutuu etsimiin
oman luontevan tapansa olla hyllyilli
asiakkaan saavutettavissa.

Tydtapojen muutoksista seurasi hyvia
Metson tietopalveluosaston henkilskunta
tapojen myoti asiakaspalvelukontaktien
laatu on parantunut.

— Muutos aiheutti positiivisia vaiku-
tuksia tyshomme enemmin kuin osasim-
me odottaa. Kun emme enid tee muita
tditimme asiakaspalvelussa, havaitsem-
me tydympiristossd epikohtia, joihin ei
aikaisemmin ole ollut aikaa kiinnittdd
huomiota. Kiinnitimme aikaisempaa
enemmin huomiota sithen, mil¢d meidin
toimintamme ndyttii asiakkaan silmin.
Ja koska emme enii tydskentele ainoas-
taan tiskin takana, pystymme osastolla
kierrellessi huolehtimaan paremmin kir-
jandyttelyhyllyjen houkuttelevuudesta.
Olemmekin saaneet asiakkailta paljon
kiitosta uutuuksien ja muiden kirjojen
esillepanosta.

Myés tydntekijdiden oma hyvinvointi
on lisddntynyt.

— Henkilskunta on kokenut, ettd
asiakaspalvelussa on nyt rauhallisempi
ja levollisempi olo. Kiireen tuntu vi-
hentynyt, koska enii emme joudu kes-
keyttimiin omaa tydtimme asiakkaan
tullessa. Tietopalvelun tydilmapiiristd on
tullut rennompi ja vihemmin virallinen.
Asiakkaat eivit enid aloita puhettaan sa-
nomalla: ”Anteeksi, saanko hiiritd”.

Hankkeen alkaessa henkilskunnasta
pitid [ytyid halu ja uteliaisuus muutok-
seen ja mydnteisyys kehittdd tydtdin.

— Se vaatii henkilskunnan sitoutumis-
ta muutokseen ja jatkuvaa keskustelua
osaston henkilskunnan kesken. Térkedd
on ollut, ettd asiaa on kisitelty viikoittain
osastokokouksissa.

Haasteellisimmaksi on koettu asia-
kaspalvelutilanteiden miirin vaihtelu
péivystysvuoroissa.

— Hiljaisina hetkini olisi kova kiusa-
us tehdd kokoelmatyéti tiskissd. Tilld
hetkelld yritimme [8ytdd erilaisilla pai-
vystysjirjestelyiden muutoksilla aikaa
kokoelmatydn tekemiseen tydtiloissa.

Uusien ty6tapojen sisdistiminen ei
ole kuitenkaan automaattinen tai help-
po prosessi.

— Kuten kaikissa muutoksissa, aluksi
esiin tulivat kielteiset ja ongelmalliset
asiat. Mutta kun alkuun pi#istiin ja oma
malli toimia l8ytyi, positiivisetkin puolet
l6ytyivit. @
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Asiakaspalvelu

KUMULAN jasenistosta melkoi-
sen osan tyotehtaviin kuuluu
enemman tai vahemman asia-
kaspalvelua — joko suoraan
kuntalaisille tai kunnan muille
hallintokunnille. Kumina kyseli
kuuden erilaisissa kuntasekto-

10

rin tehtdvissa tyoskentelevan ku-
mulalaisen ajatuksia, kokemuksia
ja toiveita kunnallisesta asiakas-

palvelusta. Samalla selvitettiin pukille
viestittavaksi kilttien kumulalaisten asia-
kaspalvelijoiden joululahjatoiveet.

TEKSTI TUIJA HEIKKILA

1) Miti teet tyoksesi ja missd?

2) Millaista asiakaspalvelua
tyotehtiviisi kuuluu?

3) Millaiset asiat koet asiakas-
palvelussa omalta osaltasi
vaikeiksi, millaiset

hauskoiksi?
4) Miten haluaisit kehittii
kunnallista asiakaspalvelua?
5) Millainen on asiakas-
palveluun liittyvi joululahja-
toiveesi?

Riitta Aromaki

FM, Tampere

1) Olen internet-ohjaajana Tampereen
kaupunginkirjastossa, Hervannan tie-
totorilla. Koulutukseni on rénsyilevi.
Olen valmistunut pidaineena kotimai-
nen kirjallisuus. Myshemmin olen teh-
nyt informaatiotutkimuksen opintoja ja
jonkin verran tietotekniikkaan liittyvii
opintoja.

2) Palvelen kirjaston asiakkaita — siis
kuntalaisia. Suuri osa ty6stini on asiakas-
palvelua tietotorin palvelupisteessd. Va-
raan aikoja asiakastietokoneille, opastan
pienissi tietoteknisissi ja tiedon hakuun
liiteyvissd kysymyksissid, sekd avustan
esim. kopiokoneen kiytdssi. Pidin my6s
lyhytkursseja erilaisista tietokoneen kiy-
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ton perusasioista.

3) Asiakaspalvelussa vaikeus ja hauskuus
yhdistyvit monesti. Vaikeaa on joskus
loytdd yhteistd kieltd asiakkaan kans-
sa, jos hin on aloitteleva tietokoneen
kdyttdja. Moni puhuu monistamisesta,
vaikka tarkoittaakin tulostamista, ja ko-
piointi puolestaan voi kiytinnossi olla
skannaamista. Vililli sanat huvittavat
—itsekin huomaan puhuvani "siitd viril-
lisesti pallurasta”, kun tarkoitan Wordin
Office-painiketta.

4) Haluaisin, ettei asiakaspalvelussa olisi
nikymittomii kynnyksid. Olisi tirkeis,
ettei kenenkiin tarvitsisi epiilli omia
kysymyksidin tyhmiksi tai mahdotto-
miksi.

5) Haluaisin erityislimpimit rannekkeet
tai kynsikkdit. Palvelutiski on aika vetoi-
nen ja piivystysvuoron lopussa ovat kidet
kohmeessa. Haluaisin my®os taikasauvan,
jota heilauttamalla takkuilevat nettiyh-
teydet ja/tai jumiutuneet ohjelmat saisi
saman tien toimimaan — *plim.

Terhi Elamaa

Lastentarhanopettaja, Toholampi

1) Toimin piivihoidon johtajana Toho-
lammin kunnassa.

2) Osa tydtini on asiakaspalvelua. Kun
perhe ottaa yhteyttd ja kertoo piivi-
hoidon tarpeestaan, kerron heille niisti
piivihoidon vaihtoehdoista, joita kun-
nassamme on tarjolla sekd ohjaan hei-
td tekemiin piivihoitohakemuksen.
Myshemmin piivihoidon jo ollessa osa

7 \
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perheen arkea, olen tarvittaessa perheen
tukena ja mukana lapsen hoitoa ja kasvua
koskevissa asioissa.

3) Vaikeita hetkii ovat ne, jolloin asiak-
kaalla — lapsella tai perheelld — on jokin
ongelma tai hitid, jossa auttaminen on
vaikeaa, hienoja puolestaan ne hetket,
jolloin nuo ongelmat ratkeavat tai 16y-
dimme yhdessi keinon auttaa lasta tai
perhetti.

4) Siiti huolimatta ettd toimin varhais-
kasvatuksen/piivihoidon tydntekijini,
haluaisin kehittdd vanhusten palveluja
siten, ettd vanhusten kotona asumisen
tukemisen rinnalla heilli olisi my®os tar-
jolla viriketoimintaa, jonka puitteissa he
voisivat tavata toisiaan.

5) Toiveeni taitaa olla tosi utopistinen,
mutta tissd se kuitenkin tulee: olisipa
ihanaa jirjestdd nditi palveluita reiluilla
resursseilla.

Riikka Kiiski

YTM, Lahti

1) Tyoskentelen asiakaspalvelussa kirjas-
tonhoitajana Lahden piikirjaston tieto-
palvelussa.

2) Muun tyéni ohella osallistun aina
tarvittaessa koululaisten kirjastonkiy-
ton- ja tiedonhankinnanopetukseen apu-
ohjaajana. Vedin lisiksi tietokoneen ja
internetin kiyton alkeis- ja jatkokursseja
senioriryhmille, mutta minut voi varata
myds henkilskohtaiseksi opastajaksi Va-
raa kirjastonhoitaja -palvelun kautta.

3) Epirakentavaa kritiikkid antavat kiit-




timattomit asiakkaat ovat aina
haaste, silli heitd on lihes mah-
dotonta miellyttdd. Myds omia
turhautumiaan asiakaspalveli-
joihin purkavat asiakkaat ovat
kierolla tavalla jinnittivid ja
pitkikestoisia hermoja kutitte-
levia. Miellyttivinti taas on, kun
asiakkaan kanssa l6ytyy yhteinen
aallonpituus puolesta sanasta tai
vaikkapa huumorin avulla. Tillin
asiointikokemuksesta tulee palvelu-
kokemus, ja asiakas tuntee saaneensa
jotain muutakin kuin pikaisen vilkai-
sun tietokantaan ja kiteensi tuupatun
kirjan. Pieni ajatustenvaihto aiheesta tai
aiheen vierestid tekee hyvid niin asiak-
kaalle kuin itsellekin.
4) Ennen kaikkea toivoisin, etti kun-
nallinen asiakaspalvelu olisi kunnollista.
Siis vaikka tydskennellddnkin julkisella
sektorilla, niin muistettaisiin huomioida
asiakas ns. maksavana asiakkaana, joka
on maksanut palvelusta verorahoillaan.
Toivoisin myds, ettd eri koulutusaloilla ja
-asteilla olisi mahdollisuus jo koulutus-
vaiheessa panostaa asiakaspalvelutaitoihin
muutenkin kuin lyhyen teoreettisesti.
5) Toivoisin joululahjaksi yhden kirjas-
ton ei-kiyttijin, joka istahtaisi kanssani
tunniksi kertomaan minulle, millainen
kirjaston tulisi olla, jotta hinkin tulisi
asiakkaaksemme. Vastalahjaksi kaikille
asiakkaille annan kirjaston, joka on rau-
hallinen, héssotysvapaa vyshyke ja jonne
voi paeta kiirettd, kulutushysteriaa seki
kauppakeskusten joululaulupotpurien
aiheuttamaa ahdistusta.

Katri Mannermaa

Tyoterveyshoitaja,

terveystieteiden maisteri, Pori

1) Olen koulutukseltani tyterveyshoi-
taja, terveystieteiden maisteri ja suoritan
parhaillaan jatkotutkintoa Tampereen
teknilliseen yliopistoon. Tehtivinimik-
keeni on 1.1.2011 alkaen tyshyvinvoin-
tipaillikks. Hoidan Satakunnan sairaan-
hoitopiirin kuntayhtymin tyshyvinvoin-
nin kehittdmisty6td ja toimin tydn ohessa
tydsuojelupiillikkoni.

2) Tysnkuvani perustuu erilaisten asiak-
kaiden palveluun, pdosin sisdisten asiak-
kaiden tukemiseen ja auttamiseen. An-
nan asiantuntija-apua tydsuojeluun seki
tyohyvinvoinnin kehittimiseen liitty-
vissd asioissa sairaanhoitopiirin henki-
lostolle. Palvelen kunnan toimintoja,
eli sairaanhoitopiirissi tydskentelevid
3 800 tyontekijad. Viime kidessi jo-
kainen tyontekiji on toki kuntalainen,

mutta potilashoitoon tai -palveluun en
suoraan osallistu.

3) Asiakaspalvelua en koe vaikeana. Th-
misilld on erilaisia tarpeita, joihin he
odottavat neuvoja. Ratkaisuja en an-
na valmiina, vaan odotan, etti tyon-
tekiji itse tekee pddtcksid sekd pohtii
my0s sitd, mitd itse voisi oman tyo-
hyvinvointinsa edistimiseksi tehdi.
Asiakaspalvelussa parasta ovat hetket,
jolloin huomaa, etti tydntekiji oivaltaa
jotain suurta itsestddn tai toiminnas-
taan.

4) Kunnallisen asiakaspalvelun haasteena
on suuren organisaation byrokraattisuus
sekd jihmeys. Suuri organisaatio tuo
erdinlaista turvaa, joka voi heijastua jos-
kus my®s asiakaspalveluun. Henkil6std
on yleensi sitoutunutta, mutta niin kun-
tapuolella kuin tydelimissi yleensi on ta-
pahtumassa suuri murros liittyen tyshon
sitoutumiseen seki tyén arvostukseen
osana ihmisen elimii. Uskon, etti jat-
kossa asiakaspalvelussa joudutaan kiinnit-
tim#in enemmin huomiota siihen, etti
asiat saataisiin kerralla kuntoon. Se jos
miki on toimivaa asiakaspalvelua.

5) Toivoisin kaikille asiakaspalvelijoille
parempaa tyossi vithtyvyyttd sekd oival-
lusta oman tyon tirkeydestd. Hyvi asia-
kaspalvelu on my®s hyvin organisaation
tunnusmerkki. Tdmin jouluterveisen
haluan vilicedd kaikille meille Asiakas-

palvelijoille!

Sirpa Maki

Varatuomari, Riihimaki

1) Olen varatuomari ja tydskentelen
kaupunginsihteerini Riihimien kau-
pungin hallintokeskuksen kaupungin-
kansliassa.

2) Tehtiviini kuuluvat mm. luottamus-
henkildorganisaation palvelu ja keskus-
hallinnon roolin mukainen hallintokun-
tien palvelu mutta myos kuntalaisten
palvelu niissd moninaisissa asioissa, joissa
he kysymyksii tai toivomuksia esittivit.
Keskushallintoon otetaan usein yhteytti
sellaisissa asioissa, jotka eivit ole miellet-
tivissi selvisti johonkin tiettyyn hallin-
tokuntaan kuuluviksi.

3) Asiakaspalvelussa hauskaa on ihmisten
kanssa tydskenteleminen, vaikeaa, kun
kaikkia toivomuksia ei voi taloudellisis-
takaan syistd tdyttid.

4) Sihkéinen asiakaspalvelu eri muo-
doissaan tulee olemaan tulevaisuuden
tapa palvella. Se vapauttaa asiakkaan asi-
ointiin juuri silloin, kun se hinelle sopii
aukioloajoista riippumatta. Toki aina on
muistettava, ettd on myds asiakkaita ja

asioita, joissa henkilskohtainen asiointi
on paras vaihtoehto.

Olemme osallisia Hyvinkiin-Riihi-
mien kauppakamarin jirjestimissi Pa-
rasta palvelua -kampanjassa. Toivoisin,
ettd hyvit asiakaspalvelijamme saisivat
sen kautta ansaitsemaansa kiitosta.

Sanna Savolainen

Tradenomi, Oulu

1) Olen valmistunut tradenomiksi Oulun
seudun ammattikorkeakoulusta kirjasto-
ja tietopalvelun koulutusohjelmasta, ja
kohta myos filosofian maisteriksi Oulun
yliopistosta. Tydskentelen informaatikko-
na Oulun seudun ammattikorkeakoulun
Sosiaali- ja terveysalan kirjastossa.

2) Kirjaston asiakaspalvelu koostuu pal-
jolti asiakkaiden kohtaamisesta seki kir-
jaston asiakaspalvelussa, sihkdpostitse
ettd puhelimitse. Tietysti asiakaspalvelua
on myds se, miki ei asiakkaille suoraan
ndy aina materiaalin hankinnasta sen jir-
jestelyyn ja ylldpitotoimintoihin. Kirjas-
tomme on kaikille avoin kirjasto, mutta
suurin osa asiakkaista on opiskelijoita.
3) Asiakaspalvelu on vililld hyvin hek-
tistd, ja kaikkein kiireisimpini aikoina ei
ihan jokaiseen asiakaspalvelukohtaami-
seen “ehdi mukaan”, vaan hoksaa vasta
my6hemmin, miten olisi voinut palvella
asiakasta paremmin. Kiire on aina asia-
kaspalvelussa ikivid.

Onneksi aina ei kuitenkaan ole niin!
Mielenkiintoiset ajatustenvaihdot asiak-
kaiden kanssa ovat niiti kivoja hetki, sii-
nd oppii itsekin paljon uutta. Toki myds
tydkavereiden kanssa on mukava vililld
miettid sekid onnistumisia ettd epionnis-
tumisia — vertaistuki on korvaamattoman
arvokasta asiakaspalvelutydssi!

4) Kunnallisen asiakaspalvelun pitii olla
helposti saavutettavissa. Vaihtoehtoja
pitiisi 18ytyd myos jatkossa — henkils-
kohtainen kontakti, sihkéinen asiointi
ja puhelinpalvelut eivit suinkaan sul-
je toisiaan pois, vaan kaikille on omat
kdytedjaryhminsi. Lisiksi esimerkiksi
asiakkaille kdytettivi kieli on joskus tur-
han byrokraattista. Asioita pitidisi osata
ajatella asiakkaiden todellisten tarpeiden
kautta.

5) Tyopaikallamme eletddn nyt remontin
keskelld. Toisinaan kaivuri jyristelee ikku-
nan takana, toisinaan taas seinin toisella
puolella porataan, eiki tiloissamme tahdo
olla rauhaa opiskella tai tydskennelli.
Toivoisinkin seki asiakkaiden ettd mei-
din tyontekijdiden puolesta, ettd uusi
kirjastomme valmistuisi mahdollisimman
pian — vaikka hieman etuajassa. ¢
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Matja Muhonen
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Hallintopiitos
kaikilla mausteilla

Hallinnon nykytrendeihin kuuluu kiihkei pyrkimys
pddstd lihemmiksi kansalaista. T4t varten julkinen
hallinto rakentaa erilaisia jirjestelmii ja areenoita,
joilla kansalainen ja hallinto voivat kohdata toisensa ja
kiyda asiantuntevaa ja ilykisti keskustelua julkiselle
hallinnolle tirkeisti asioista.

Kohtaaminen lihtee my®s hallintoalamaisen
periaatteesta: virkamies on englanninkielisen civil
servant -termivastineensa mukaisesti kansan palvelija.
Niinpi julkishallinto onkin nippiristi oivaltanut,
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ettd luontevaan palveluun kuuluvat myés asiakkaat
ja ndin myds asiakaspalvelu.

On selvii, ettd julkisiin palveluihin sisiltyy paljon
tehtivid, jotka ovat konkreettista asiakaspalvelua —
siité kirjastot ja terveyskeskukset antavat luonnolli-
simmat esimerkit. Syksylld koulutiensi aloittaneita
ckaluokkalaisia sen sijaan on — ainakaan vield — vai-
keampi mielcidd asiakkaiksi tai luokanopettajaa asia-
kasrajapinnassa toimivaksi avainasiakaspiillikoksi.
Koko julkisen sektorin asiakkuusajattelu sisiltidkin
paljon viittauksia yksityiselle sektorille, joiden osu-
vuus on usein vihin niin ja niin.

Kuntasektorilla asiakaspalvelun kehittiminen
lihtee usein ajatuksesta, ettd olisipa hyvi, ettd kun-
talainen saisi useampia palveluja yhdestd toimipis-
teestd. Keskustelun mukaisesti kuntiin rakennetaan
palvelukeskuksia seki palvelun laatujirjestelmii, ja
tyontekijoitd kurssitetaan asiakaskohtaamiseen ja
asiakaspalveluun. Julkisessa keskustelussa kiytetiin
termid “yhden luukun periaate”.

Mikid ihmeen yhden luukun periaate? Eiko kunta
ja kunnallinen palvelu sentdin ole enemmin kuin
nakkikioski? Kunnan tehtivini on hoitaa sairaat,
kasvattaa lapset, rakentaa asuntoja ja kaiken timin
ohella jirjestii vield vapaa-ajan toimintaa sekd luoda
ja sdilytedd kulecuuria. Kaikki timiks siis yhdeled
luukulta? "Saisinko paivihoitopaitoksen ja laitetaan
vield yksi kaavamuutos, kiitos.” ”Joo, tulee mukaan.
Ja tilld viikolla olisi tarjouksena kolme lastaa syrji-
kylin kouluun ilmoittavalle vuodeksi myohisty-
mismaksut anteeksi lihikirjastosta, eiki siinid vield
kaikki: jos teilld on kotona erinomaisessa kunnossa
oleva vired yli yhdeksinkymppinen vanhus, saatte
hinelle palvelusetelin, jolla voitte tarvittaessa nou-
taa viikonloppulainaksi rollaattorin. Teatteriliput
valitettavasti paisivit jo loppumaan, mutta uusitun
jitteiden kierritysohjeen saa ilmaiseksi. Ja tissi lo-
make kaavavalitusta varten, olkaa hyvi.”

Julkiselta sekrorilta vaaditaan paljon, ja kuntien
pitiisi taipua lihes kaikkeen. Ajatus siitd, ettd kaikki
palvelut jirjestyisivit aina sormia napsauttamalla
yhdeltd luukulta ja yhteen tietojirjestelmiin no-
jautuen on likipitden sama, kuin edellyttiisi rauta-
kauppiaan tarjoavan ponttilaudan ohella Piitalon
lijoki-sarjaa.

TOIMISTON KEY ACCOUNT MANAGER



HAASTATTELU TUIJA HEIKKILA

Valkommen
till KUMULA,
Tina Nordman

Tina Nordmanin arkisto

en

Vem dr du? Vad arbetar du med?

Tina Nordman, en 44-4rig kvinna som bor
med min familj i Svartd, Raseborg. Jag jobbar
sedan hosten 2010 i Sjunded kommun som
bildningschef. Min nirmaste férman ir kom-
mundirektéren och jag dr medlem i kom-
munens ledningsgrupp. Som bildningschef
ansvarar jag for den grundliggande utbild-
ningen, smibarnsfostran samt biblioteks-,
kultur-, ungdoms- och idrottsverksamheten
i kommunen. Dessutom hér kommunens
méltidsservice, kollektivtrafik och logistik
till min avdelning. Jag ansvarar for utveck-
landet av organisationen och verksamheten
och f6r att bildningsvisendet uppnér de av
kommunfullmikrige fastslagna ekonomiska
och strategiska méalen. Jag ir féredragande i
undervisnings- och bildningsnimnden och
bereder bildningsvisendets drenden till kom-
munstyrelsen och kommunfullmikrige.
Vilken utbildning har du?

Jag iir PeM och har avlagt min examen i Abo
Akademi. Jag har jobbat som speciallirare,
specialklasslirare och klasslirare och &ren
2008-2010 som klasslirare med rektorsupp-
gifter i Sjunded svenska skola. Min yrkeskar-
ridr inledde jag som barntridgardslirare och
jobbade ocksd som daghemsforestdndare i
ménga 4r i Karis stad. Jag har dessutom avlagt
examen i undervisningsférvaltning samt JET
(Johtamisen erikoisammattitutkinto).
Varfor har du anslutit dig till just Kommunala
specialister KUMULA?

Det blev aktuellt att byta fackférbund d jag
bot arbetsuppgifter. Jag funderade mycket
pa vilket fackférbund jag skulle ansluta mig
till men kunde inte bestimma mig. Att jag
sedan valde just KUMULA berodde nog
p4 att Jarno Moisala som ir medlem i KU-

n medlem

MULA-styrelsen, jobbar som administrativ
specialplanerare inom bildningen i Sjunded.
Han ir en mycket viktig samarbetspartner
for mig. En dag horde jag honom rekrytera
vér bibliotekschef till KUMULA. Ett par
timmar senare var jag ocksi medlem...
Vilken ar ditt nya férbunds storsta dragning-
skraft?

Fackforbundet KUMULA hér under AKAVA
och det var viktigt for mig. Medlemmarna
jobbar som kommunala specialister och
mdnga just inom mitt ansvarsomrade dvs.
bildningsvisendet. Det innebir att fackfor-
bundet har intresse for att féra fram drenden
som direkt ber6r mitt arbetsfilt.

Vad 6nskar du dig och vad hoppas du fa av ditt
nya forbund?

Givetvis hoppas jag p4 att fackforbundet kér
fram medlemmarnas intressen i kommande
forhandlingar pa ett sakligt sitt. Jag hoppas
ocksd pd att KUMULA ordnar “happe-
nings” ddr man har méjlighet att triffa andra
medlemmar — bide med samma och olika
ansvarsomriden.

Tervetuloa KUMULAan Tina Nordman
Siuntion kunnan sivistystoimenjohtaja Ti-
na Nordman on uusi kumulalainen. Abo
Akademista kasvatustieteiden maisteriksi
valmistunut 44-vuotias asuu perheineen
Raaseporissa. KUMULAn jisenyyteen Ti-
nan houkutti tydtoveri, liiton hallituksen
jdsen Jarno Moisala. Tinalle on tirkeii,
ettdi KUMULA on akavalainen jirjestd, ja
ettd sen jdsenet tydskentelevit kuntasekto-
rin asiantuntijoina ja monet nimenomaan
sivistystoimen aloilla. Tina toivoo uuden
liittonsa jirjestidvin tapahtumia, joissa voi
tutustua muihin jiseniin. ¢

Lukuvinkci [

Ei elamasta selvia hengissa,

Swift, Jonathan
Ohjeita palvelusvéelle
Loki-Kirjat, 1999

Luomanen, Lauri
Aasiakas ei ole
koskaan oikeassa
Nemo, 2009

mutta nauru pidentaa ikaa

Jonathan Swiftin (1667-
1745) Ohjeita palvelusviel-
le jakaa neuvoja palvelijoille
kertoen kuinka parhai-
ten hydtyi seki palvelta-
vista ettd tyGtovereista.
Satiiri osuu palvelijoi-
den ohella palveltaviin,
jotka vaikuttavat hel-
posti narrattavilta tur-
hamaisuutensa takia.
Swiftin oppaan
palvelijat olisivat var-
masti nauraneet myos

Aasiakas ei ole koskaan oi-
keassa -teoksen kaskuille.
Lauri Luomanen on koonnut
kirjaan aasiakas.net-sivustolle
kerittyjd asiakaspalvelutilan-
teita, jotka lienevit ainakin
osittain tosia.

Itse olen joutunut totea-
maan, ettid asiakas on him-
mistyttivin usein oikeassa
ja tietiid jopa enemmin kuin
mind (!). Erids opettavainen
tilanne sattui Jalkarannan
kirjaston asiakaspalvelussa.

Tuiman nikdinen mies sin-
44 tiskille ja tervehtimiced
virdycead: “THdlld pitds olla
se hullujenhuone!” Hetken
istun silmit ympyridisind
miestd tuijottaen kunnes
lamppu syttyy ja kiinnyn
tietokoneelle. Pian voin vas-
tata: “Olette oikeassa, kiy-
ki peremmiille, olkaa hyvi!”
Kyseessihin oli Karin Fos-
sumin romaani, joka l8ytyi
hyllysti.

Tarja Vuorinne
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ajankohtaista

KUNTIEN ASIANTUNTIJAT — KUMULA RY

4 Toimisto joululomalla

KUMULAR toimisto Helsingissi on kiinni
joululoman ajan 23.12.2010 — 9.1.2011.
Akavan Erityisalojen toimiston jouluajan
aukioloajoista tiedotetaan tarkemmin
joulukuun jisenkirjeessi.

# Jésenilta Oulussa

KUMULA vie Oulun seudun jisenet 18.
joulukuuta Oulun kaupunginteatteriin
katsomaan komediaa Kaaos.

4 Hallituksen kokoukset

KUMULAR hallitus kokoontuu 11. joulu-
kuuta.

AKAVAN ERITYISALAT RY

Hallituksen kokoukset
Akavan Erityisalat ry:n hallitus kokoontuu
10. joulukuuta.

OPISKELIJOILLE

KUMULAR opiskelijatilaisuuksia

@ 20.1. KUMULA tutustuu Tampereen
yliopiston yhteistydainejirjestdjen uusiin
hallituksiin ja suunnittelee uuden vuoden
yhteisti toimintaa.

@ 28.1. KUMULA tapaa Oulun yliopiston
ja Oulun ammattikorkeakoulun opiskelija-
akdiiveja yhteistyskuvioiden suunnittelun ja
rennon keilausillan merkeissi ja tutustuttaa
eri korkeakoulusektorien opiskelijoita toi-
siinsa.

@ 3.2. KUMULA tapaa joensuulaisia opis-
kelijoita, esittelee toimintaansa ja kertoo
jirjestiytymisen tirkeydestd. Uusi yhteistyo-
ainejirjestd esittiytyy KUMULAlle yhteisessd
illanvietossa.

@ 17.2. KUMULA tapaa rovaniemeliisii
opiskelijoita. Yhteistyoti jatketaan my®os
Lapin yliopiston hallintotieteen opiskelija-
ainejirjeston kanssa ja tulevaa toimintaa
suunnitellaan uuden hallituksen kanssa.

TULEVAA KOULUTUSTA

Tulevista koulutustilaisuuksista ja niihin
ilmoittautumisesta kerrotaan Akavan Erityis-
alojen internetsivuilla www.akavanerityisalat.
fi — jisenkoulutus seki koulutusesittees-

si. Muistathan, etti KUMULA maksaa
yhden TJS-Koulutuskeskuksen jirjestimin
koulutuksen jisen / vuosi. Lisitietoja T]S:n
koulutuksista on osoitteessa www.tjs-opin-

tokeskus. fi.

AKAVAN ERITYISALOJEN ALUETAPAHTUMIA

@ Kaakkois-Suomen jisenille: Kymi Sinfo-
niettan joulukonsertti Kotkassa 15.12. ja
Kouvolassa 16.12.

@ Kainuun alueen jisenille: pikkujoulu
Kajaanissa 17.12.

@ DPohjois-Savon jisenille: ooppera
Kuopiossa 15.1.

@ Lapin jisenille: Suklaailta Rovaniemelld

232

UUSIA JASENIA KUMULAN
HALLITUKSEEN

KUMULAR valtuusto valitsi syyskokouk-
sessaan hallitukseen jisenet kaksivuotis-
kaudeksi 2011-12. Erovuoroisten tilalle
hallituksen varsinaisiksi jiseniksi valittiin
Ulla Pétsonen, Piivi Hytonen, Anne-Marie
Rautiainen ja Timo Tamminen, heidin
henkilskohtaisiksi varajisenikseen Maria
Teikari, Riitta Tranberg, Jaana Rissanen ja
Lasse Sirkimiki.

Jussi Niri

Maarit Hélen jatkaa KUMULAR
puheenjohtajana.

KUMULAN hallitus 2011:

(Hallituksen jisenten yhteystiedot ovat
liiton nettisivuilla osoitteessa
www.kumula.fi)

Puheenjohtaja Maarit Helén
Varsinaiset Henkilokohtaiset
jasenet varajasenet

Piivi Hytonen Riitta Tranberg
Arja Justander Jukka Vaattovaara

Leila Varkila-Saukkola
Maria Teikari

Jarno Moisala
Ulla Pétsénen
Anne-Marie

Rautiainen Jaana Rissanen
Raija Seppinen Pirjo Réynd
Timo Tamminen  Lasse Sirkimiki
Tarja Vuorinne Riikka Kiiski

Opiskelijajasenet

Mika Vertainen Elina Partanen

Riitta Tranberg (vas.), Timo Tamminen, Ulla Pétsonen, Pdivi Hytonen, Maria Teikari ja Lasse
Sarkimaki valittiin KUMULAN hallitukseen.

Uusia kasvoja KUMULAn hallituksessa:
Anne-Marie Rautiainen
Toiminnanjohtaja, Turun Nuorisoasiain-
keskus. KUMULAR hallitukseen varsinai-
seksi jiseneksi 2011.

Maria Teikari

Kunnallispolitiikan opiskelija, Tampereen
yliopisto. KUMULAn 2009-2012 val-
tuustossa ensimmiisti kautta, hallitukseen
varajisencksi 2011.

Elina Partanen

Informaatiotutkimuksen opiskelija, Oulun
yliopisto. KUMULAn hallitukseen opiske-
lijajisenen varajiseneksi 2011. Ainejirjestd
Index ry: varapuheenjohtaja 2010, puheen-
johtaja, kulttuuri- ja projektivastaava,
tiedotusvastaava. Oulun yliopiston Huma-
nistisessa Killassa Indexin edustaja, sidos-
ryhmivastaava ja Akavan Erityisalojen yh-
dyshenkil6 seki sosiaalipoliittinen vastaava.
Informaatiotutkimuksen strategiatydryh-
miin jisen 2010, opetuksenkehittimistys-
ryhmin opiskelijajisen 2009. Pohjois-
Suomen opiskelija-asuntosiition valtuus-
ton jdsen 2011.

Maarit Helén
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strategia

Kuinka KUMULAN strategia nakyy jasenelle?

Talla palstalla on avattu syksysti 2008 alkaen jirjestén
strategian painopisteitd kertomalla, miten tulemme kehit-
timi4n toimintaamme ja kuinka se nikyy jisenten arjessa.

Sarja piittyy tihin.

KUMULAN
toiminta-ajatus:
Olemme akavalainen
kunta-alan asian-
tuntijoiden ja johto-
tehtivissi toimivien
ammattijirjestd, joka
huolehtii jisentensi
edunvalvonnasta ja
hyvinvoinnista.

KUMULAR tavoitetila
vuonna 2012:
Olemme akavalainen
asiantuntija- ja johto-
tehtivissi toimivien
vahva ja suuntaa
ndyttivd ammatti-
jarjesto. Tuemme
jasentemme tyotd
hyvinvoinnin ja
korkealaatuisten
palvelujen
tuottamiseksi
kuntalaisille.

Palveluvalikoiman uudistaminen
Yksi KUMULAR strategisista piimi-
ristd on palveluvalikoiman uudistami-
nen. T4md asetettu tavoite liittyy kiin-
tedsti myds moniin muihin strategisiin
painopisteisiimme. Kiintein yhteys silli
on jisenmiirin kasvattamiseen.
Mité tdma tarkoittaa oikeasti?
KUMULAn strategisista tavoitteista
useimmat tihtidvit sithen, ettd liiton
jisenmiiri kasvaisi, ja siten pystyisimme
entistd paremmin hoitamaan piiteh-
tivdimme — jisenten edunvalvontaa.
Palveluvalikoima on tirkei, koska sen
avulla jirjestd pyrkii tarjoamaan edun-
valvonnan lisiksi myos muita palveluja
ja etuja jdsenilleen.
kovaa kilpailua jisenistd, ja tissi kil-
pailussa erilaiset jisenedut ja -palvelut
ovat yksi keino saada toisaalta jisenet
pysymiin jisenini ja toisaalta houku-
tella liittoon uusia jisenid.
KUMULAR jisenet saavat erilai-
sia jisenetuja niin KUMULAsta kuin
myds Akavan Erityisaloista. KUMULAn
omia jisenetuja ovat mm. alueelliset
jdsentapahtumat, joita jirjestetdin 4—6

vuodessa eri puolella Suomea. Yksi toi-
votuimmista jiseneduistamme on jisen-
matka, jollainen jirjestettineen taas ensi
vuonna. Jdsenetuja ovat myGs vuosittain
jisenille lihetettivd oma kalenteri ja
tietysti myds timid Kumina-lehti.

Akavan Erityisalojen jdsenetu-
tarjonta on huomattavasti laajempaa:
sen kautta jokainen kumulalainen on
oikeutettu saamaan maksutta mm.
tydsuhdeneuvonnan, perhe- ja perin-
tooikeudellista neuvontaa, laadukasta
koulutusta, vapaa-ajan matkustaja- ja
tapaturmavakuutuksen, seki joukon
muita alennuksia ja ostoetuja. Niis-
td kaikista lisitietoa 18ytyy osoitteesta
www.akavanerityisalat.fi.

KUMULA haluaa jatkossakin tar-
jota jisenilleen sellaisia etuja ja palveluja,
joita nimi toivovat ja pitivit tarpeel-
lisena, mutta emme kuitenkaan halua
tarjota piillekkiisid palveluja Akavan
Erityisalojen kanssa. Koska AE:n ja sen
jasenjirjestdjen vililld kehitetdin par-
haillaan yhteistoimintaa, KUMULAn
omat jisenedut eivit huomattavasti
lisddnny ainakaan vield vuoden 2011

alkupuolella.

kun tarvitset svensk resuméeé

KUMULAR jiseneksi voi liittyd osoitteen
www.akavanerityisalat.fi/lomakkeet/kunta.php
lomakkeella. Sivustossa on lomakkeet my®s
jisenmaksuvaltakirjaan ja jisentietojen
muutoksiin. Muutoksista voi ilmoittaa myds
www.akavanerityisalat.fi-sivuston sihkoisessd
jisenrekisterin piivityksessd.

forhallningssitt till biblioteksutrymmena och
-arbetet. Utmirkande for Entressebiblioteket
4r lekfullhet, ett avslappnat, férsoksinrikeat
och minniskonira arbetssitt att tillsammans
leva i biblioteksutrymmena.

@ Temat f6r Kumina idr denna ging
kundtjinst. Kundtjinst utgér en stor

del av m&nga KUMULA-medlemmars
arbetsuppgifter, antingen direkt

till kommuninvinarna eller som
kommunens interna kundservice till
vriga forvaltningsomriden. Kumina
frigade sex inom olika omréden pé
kommunsektorn arbetande medlemmars
tankar och erfarenheter om den kommunala
kundservicen.

@ Kuntien asiantuntijat - Kommunala
specialister - KUMULA rfis
forbundsfullmiktige hade héstméte den

21. november i Lahtis. P4 motet valdes i
stillet for dem som stod i avingsturen till
forbundets styrelse som egentliga medlemmar
Ulla Pétsénen, Piivi Hytonen, Anne-Marie
Rautiainen och Timo Tamminen samt till

Elidkkeelle jiivin ei kannatta erota liitosta!
Jdsenmaksu on vain 50 € vuodessa. Vastineeksi
saa konkreettisia jisenetuja, kuten ilmaista
perhe- ja perintdoikeudellista neuvontaa. Ilmoita
elikkeelle jdinnistisi osoitteessa www.akavan-
erityisalat.fi —» Jisenyys — Piiviti jisentietosi. # Kundtjinsten inom biblioteksvisendet
betraktas genom kundgjinstprojektet

Kuntien asiantuntijat - Kommunala specialister - . s
J P vid Tammerfos stadsbibliotek samt

KUMULA ry
Maistraatinportti 4 A, 6. krs., 00240 Helsinki

Entressebiblioteket i Esbo.

deras personliga suppleanter Maria Teikari,
Riitta Tranberg, Jaana Rissanen och Lasse
Sidrkimiki. Fullmiktige valde Maarit Helén

till att fortsitta som foreningens ordférande
under perioden 2011-2012.

@ 1 projektet Metso lentoon (Lyft
Tjddern) pd Tammerfors stadsbibilioteks
informationsservice 8stadkom man med
smé forindringar i arbetskulturen en stor
kvalitativ forindring i kundtjinsten. Under
projektet dndrade bibliotekarierna sitt
arbetssitt i kundtjinsten och genom git ut
bland hyllorna. Samtidigt 6kade ocksa ade

kumula@kumula.fi
www.kumula.fi

Akavan Erityisalat ry

Maistraatinportti 4 A, 6. krs., 00240 Helsinki
puh. 0201 235 340, faksi (09) 147 242
jisensihteereiden palvelunumero 0201 235 370
sihkoinen asiointi osoitteessa

@ Fullmikeige beslst ate bibehilla
KUMULAs medlemsavgift pd 1,1 procent.
I verksamhetsplanen for &r 2011 finns
bl.a. en virderings- och attitydenkit

bland medlemmarna. KUMULAs logo

www.akavanerityisalat.fi

Erityiskoulutettujen tydttdmyyskassa
Asemamiehenkatu 2, 00520 Helsinki (kdynti-
osoite Kellosilta 5 C, 6. krs, Itid-Pasila)

puh. (09) 7206 4343 (puhelinaika ma-to

klo 12-15), faksi (09) 272 1212
erityiskoulutettujen.tk@erko.fi

sihkdinen asiointi eErko osoitteessa www.erko.fi
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anstilldas eget vilmiende.

@ Entressebibiliotek i ett képcentrum
i Esbo har f6tt en diskussion bland
biblioteksanstillda kring ett nytt

och nitsidorna fdrnyas. Jouni Rasimus
motion om att ligga ner KUMULAs
forbundsfullmikeige vickee en livlig
diskussion med ett enhiilligt resultat att det
inte finns orsak att ligga ner fullmikeige.
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BARON DE LEY

Viiné on viniltiin syoin vabiininpanainen. Tuckau on
manieivahiteinen, Vicnisai liytyy paaktaneta suklaan,
nahan ga vanilian avamesa aeki finntlivis viltledts
myakiots ja inkivsiniats, Maka on Reakitiyteliinen ja
ranaas. Paaktaneen, limpimin Aedelmiisgyden lisikal
eaille tulee sublaata, nakifaa ja manatedta. Viinin
tammisaua on Aiencati tasapaincasa Ronsentroituneen

Aedelmiiayyden Ranaaa.

lihaviind. Poilata, poro, biklapadat, grillivartaat coat

imén viinin yatiods, Kokelle myéa Rypaié eapanjalaiata

M U S E U M Jaastoa, eaimerkifal ﬁlanc&goa

Viind an vindlliin agudn tumman panachen. Tuck-

auada on Rypadi, tummaa maalswatta, matta myéa
paahdetun kakoin, savan ja mauatelden aramesa.
INaallaan ¢iind on ransas ja suantigtelnen seks
sametlisen pehmes. Tanniinit aeatl jo pyéristyneet ja

elihunadswns. Jilkimaka on m[effgfﬁ'z’uéln mauatel-

Rypagnect, Mausaa tantua myés Rypas marsaisaus ja =
B
R

nen, /:aaﬁfetlnen ‘;a ﬁtlf/gc'z', : Bﬂm ]E I._.E.‘II

Maseam an upea valinta tummille lfiaracille, Sen
P .
sewrassa viihtyeit vedlut patarucal, pihoit ja pais-
it matta myéa vaativammat poro ga vicata. Kokedle
wlinis myéa Rypagtettyjen yanatosen Ransaa, yollain

olinille nallain on tictenkin Manchego.

EARON DE LEY

- 3 J b LA, S
HUSEUM

Museum, DO Cigales, Espanja
Hinta 11,89 * Alko nro 454307

B e 1
Baron de Ley Reserva, Reserva DOCa, Rioja, Espanja
Hinta 14,98 « Alko nro 007152




