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Johdanto

Pohjoismainen hyvinvointimalli on Suomessa
kansalaisille tarkea. Sen yllapitaminen ja ke-
hittaminen muodostavat merkittavan osuu-
den julkisesta taloudesta. Keskeisena hallin-
topolitiikan tavoitteena tulee olla, ettad jul-
kisen hallinnon tuottavuuskehitys kaanne-
taan selvaan nousuun ja sitd kautta tue-
taan kestavyysvajeen hallintaa ja mahdollis-
tetaan hyvinvointimallin sailyttaminen. Hy-
vinvointimallin turvaamiseksi on julkisen hal-
linnon muutosten oltava vaikuttavia.

Palvelutuotannon  muodonmuutok-
seen tarvitaan muun muassa seuraa-
via toimenpiteita:

Luodaan hallinnolle yhteinen tahtotila
ja parannetaan kokonaisuuden hallin-
taa.

= Otetaan kansalaisten osallisuus hallin-
non merkittavaksi voimavaraksi.

» Luodaan digitalisoinnilla hallinnon ja
palvelutuotannon muodonmuutos.

» Uudistetaan palvelurakenteita monika-
navaisiksi ja toimintatapoja asiakaslah-
toisiksi.

» Vahvistetaan julkista johtajuutta hal-
linnon muutoksen lapiviemiseksi.

Vaeston ikaantymisen myota palvelutarpei-
den muutokset ovat suuri haaste julkisten
palvelujen jarjestamiselle maan eri osissa.
Tyoelaman muutos koskee niin julkisen hal-
linnon asiakkaita kuin myos hallintoa. Jul-
kishallinnon tyota siirtyy yha enemman verk-
koon. Kilpailukyky ja kansakuntien hyvin-
vointi globaalissa toimintaymparistossa pe-

rustuu osaltaan kykyyn hyodyntad osaamis-
ta ja sen pohjana olevaa tieteellisteknista
kehitysta. Avoimuus, vertaistuki, jakaminen
ja toimiminen kansainvalisesti ovat ominai-
suuksia, jotka heijastuvat voimakkaasti julki-
sen sektorin muutokseen. Kestavan kehityk-
sen mukaisen, ihmiset, ympariston ja talou-
den yhdistavan paatoksenteon kautta syntyy
uusia, mielenkiintoisia ja kansalaisten osalli-
suuteen perustuvia toimintamalleja, tuotteita
ja palveluja. Myos sahkoisten palvelujen kayt-
toonotto ja uudenlaiset vuorovaikutusratkai-
sut vahentavat ihmisten lilkkkumisen tarvetta
ja sita kautta ilmastonmuutosta.

Asiakaskeskeisen palvelutuotannon suunnit-
telun lahtokohtana tulisi olla monenlaisten
ihmisten tarpeet ja olosuhteet. Asiakaskeskei-
seen palvelutuotantoon kuuluu tietynasteinen
luopuminen ainoastaan hallinnon asiantunti-
juuteen nojautuvasta suunnittelusta ja palve-
lujen tuottamisesta. Tukeutuessaan vahvas-
ti ammatillisuuteen pohjoismainen hyvinvoin-
tivaltio on samalla luonut yhteiskunnallisia
rakenteita, jotka ovat olleet omiaan vahen-
tdmaan palvelujen kayttajien omaa vastuu-
ta osallistua prosesseihin. Muuttuvassa pal-
velutuotannossa korostetaan sosiaalisen tur-
vallisuuden tai kansalaisen parhaan lisaksi
asiakkaiden aloitteellisuutta ja vaihtoehtoi-
sia valintoja. Julkisen palvelutuotannon suun-
nittelun ja kehittamisen nakokulmasta ta-
ma tarkoittaa erilaisten osallistumismahdolli-
suuksien ja -kanavien luomista ja kayttamista
ja ihmisten tukemista omatoimiseen eldman-
tilanteen hallintaan. (Valtiovarainministerion
julkaisuja 40/2010: Hallinto hyvinvoinnin ja
talouden tasapainottajana. Hallintopolitiikan
suuntaviivat vuoteen 2020)



Paaministeri Jyrki Kataisen hallitusohjelman
mukaan "kansalaisten oikeus hyvaan hallin-
toon turvataan koko maassa. Kansalaisten
ja yritysten hallinnollista taakkaa vahenne-
taan. Hallinnon lapindkyvyytta ja vaikutta-
vuutta parannetaan. Julkishallinnon sahkais-
ta asiointia ja palveluita kehitetaan asiakas-
lahtoisesti. Sahkoisten palveluiden esteetto-
myys turvataan ja ikdantyvan vaeston erityis-
tarpeet huomioidaan.”

Asiakkuusstrategiaa on valmisteltu muun
muassa asiakkaiden ja sidosryhmien kans-
sa yhteisissa tyopajoissa. Strategialla luodaan
palvelujen jarjestajien ja tuottajien yhtenais-
ta nakemysta siitd, minka periaatteiden va-
raan asiointia ja palveluja jatkossa kehite-
taan. Strategia on valine hallinnon ja asiak-
kaiden valiselle vuoropuhelulle palvelutuotan-
non periaatteista ja asiakkaiden osallisuudes-
ta palvelujen suunnitteluun, toteutukseen ja
arviointiin. (kts. Julkisen hallinnon asiakkuus-
strategiahankkeen asettamispaatos)

Asiakkuusstrategiassa on laadittu julkisen
hallinnon asiakaspalvelujen visio ja tavoite-
tila vuoteen 2020. Strategian tavoitteena on
muodostaa yhtenainen nakemys siitd, minka
periaatteiden varaan asiakaspalvelua jatkossa
kehitetaan ja tarjota naita periaatteita tuke-
via kehittdmisen tyokaluja. Strategia kattaa
koko julkisen sektorin palvelut ja kaikki sen
palvelukanavat.

Asiakaspalvelun visio 2020:

Asiakkaalla on kaytettavissaan tarvitsemansa
palvelut, joiden sisaltoon ja toteuttamiseen
hanella on mahdollisuus vaikuttaa. Palvelujen
tuotanto ja kehittdminen perustuu asiakkai-

den toiminnan ja tarpeiden ymmartamiseen
ja kunnioittamiseen.

Strategia sisaltaa valikoiman keinois-
ta, joilla tavoitetilaan on mahdollista
paasta:

1. Asiakas saa tilanteeseensa sopivat pal-
velut sujuvasti

2. Asiakas saa helppokayttdiset ja esteet-
tomat palvelut

3. Asiakas voi osallistua palveluiden suun-
nitteluun, kehittamiseen ja toteuttami-
seen

4. Julkisia palveluja johdetaan asiakaslah-
toisesti

5. Julkiset palvelut tuotetaan kustannus-
tehokkaasti

Asiakkuusstrategialla on selked yhteys mo-
niin meneilladn oleviin kehittdmishankkeisiin
ja se on laadittu yhteistyossa naiden kanssa.
Keskeisia strategisia hankkeita ovat Keskus-
hallinnon uudistushanke KEHU, Kuntauudis-
tus, Julkisen hallinnon ICT:n hyédyntamis-
strategia ja Vaikuttavuus- ja tuloksellisuus-
ohjelma VATU. Naita tukevat Sahkoisen asi-
oinnin ja demokratian vauhdittamisohjelma
SADe ja Julkisen hallinnon asiakaspalvelun
kehittamishanke Asiakaspalvelu2014.

http://youtu.be/UisgV_wCPus?

Yhttp://www.hare.vn.fi/upload/Asiakirjat/18590,/186734_Asettamispaités_VM059002012.pdf

2http://youtu.be/Ui5gV_wCPus
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Visio
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Asiakas saa tilanteeseensa sopivat palvelut
sujuvasti

Palvelut on ryhmitelty ottaen huomioon asi-
akkaiden elamantilanteet ja yrityksen elin-
kaaren vaiheet. Julkisten palvelujen jarjesta-
jat ja tuottajat toimivat niin, ettd asiakas
(esim. henkild, perhe, yritys, yhteiso) saa tar-
peitaan vastaavat palvelut ilman, ettd hanen
taytyy itse selvittaa mita kaikkea asiaan kuu-
luu ja minka kaikkien tahojen puoleen hanen
tulisi kaantya.

KEINOJA

» Kehitetaan jarjestelmallisesti keratyn ja
tutkitun tiedon avulla asiakasymmar-
rysta eli hallinnon kykya ymmartaa asi-
akkaan tarpeita ja toiveita. Tietoa saa-
daan tutkimuksista, kokeiluista, asiak-
kaiden, asiakaspalvelijoiden sekda mui-
den sidosryhmien esittamista nakemyk-
sistd ja heidan antamastaan palaut-
teesta.

» Maaritellaan tarve palveluille vuorovai-
kutuksessa asiakkaan kanssa.

» Luodaan palvelupolkuja, joissa palvelut
on jarjestetty eri asiakasryhmien tarpei-
den mukaan.

= Jaetaan palvelut asiakkaalle nakyvaan

osaan (front office) ja taustalla oleviin
tukitoimiin (back office). Asiakkaalle

3http://www.kela.fi/
*http://www.hameenlinna.fi/lkaihmisten_palvelut/
Shttp://www.tampere.fi/perhejasosiaalipalvelut
Shttp://www.suomi.fi/
Thttp://www.yrityssuomi.fi/
8http://www.borger.dk/
%http://www.servicecanada.gc.ca/

nakyvan osan kehittaminen asiakkaan
tilannetta vastaavaksi vaatii usein taus-
taprosessien kehittamista yli organisaa-
tiorajojen.

Lisataan asiakkaan mahdollisuutta it-
seaan koskevan tiedon ja paatoksen-
teon seurantaan hallinnossa.

Palveluntuottajat yhdistavat palvelun-
sa asiakaslahtoisiksi verkostoiksi.

ESIMERKIT

KELA, henkiléasiakkaan palvelut 3

Hameenlinnan kaupunki, ikdihmisten
palvelut*

Tampereen kaupunki, perhe- ja sosiaa-
lipalvelut®

Suomi.fi®
Yritys-Suomi’

Tanskan kansalaispalveluportaali, bor-
ger.dk 8

Kanadan kansalaispalveluportaali, Ser-
vice Canada®



Kuva 1: Kuva: Poliisi/ Esko Jémsa



Asiakas saa helppokayttoiset ja esteettomat
palvelut

Palvelut ovat helposti saavutettavia ja esteet-
tomia. Niiden kayttd on myos erityisryhmil-
le helppoa ja sujuvaa. Asiointipalveluita on
mahdollisimman paljon automatisoitu niin,
etta asiat hoituvat ilman asiakkaan erillista
yhteydenottoa. Palveluntarjoaja lahettaa asi-
akkaalle ennakoivasti kulloiseenkin elamanti-
lanteeseen tai yrityksen elinkaareen liittyvista
ratkaisuista tiedon tai ehdotuksen.

Niissa asiointipalveluissa, joissa palveluntar-
joajalla ei ole riittdvaa tietoa ehdotuksen te-
kemiseen, asiakas voi hoitaa palvelun itse niin
pitkalle kuin se on mahdollista. Viranomais-
ten tulee huolehtia siita, etta sahkoinen kana-
va on asiakkaalle houkuttelevin. Viranomais-
ten tulee maaratietoisesti tukea asiakkaiden
siirtymista sahkoiseen palveluun. Asiakkaalle
jarjestetaan tarvittaessa mahdollisuus kaynti-
asiointiin.

Automatisoinnilla ja itsepalvelulla helpote-
taan asiakkaan asiointia ja tehdaan asioin-
nista ajasta ja paikasta riippumatonta. Tama
vapauttaa palveluntarjoajan voimavaroja nii-
hin palveluihin, joissa henkilokohtainen, kas-
vokkain tapahtuva palvelu on tarkeaa. Asi-
akkaan tarvitsema palvelu hoidetaan kerral-
la tai hanelle annetaan ohjeet tai suunnitel-
ma siitd, miten palvelu hoidetaan loppuun.
Asiointitarpeen vahentaminen edellyttaa pa-
nostamista tietohallinnon kehittdmiseen, tie-
tojarjestelmien yhteentoimivuuteen ja viran-
omaisten valiseen tietojen yhteiskayttoon.

KEINOJA

Asiakkaan asiointitarpeen vahentami-
nen

= Palvelut tuotetaan asiakkaan kannal-
ta tarkoituksenmukaisia kanavia kayt-
taen.

» Maaritellaan ne palvelut, jotka hoide-
taan automaattisesti tai itsepalveluna
ja ne, joissa asiointi kasvokkain on valt-
tamaton tai toivottava.

= Tarjotaan ennaltaehkaisevia palveluita,
joilla vahennetaan asiakkaan palvelu-
tarpeen kasvua.

» Hyddynnetddn mahdollisimman paljon
eri viranomaisten hallussa olevia tieto-
ja asiointipalvelujen automatisoinnissa
ja itsepalvelun kehittamisessa.

= Laajennetaan viranomaisten yhteistyo-



ta ja tietojen hyddyntamistd varmista-
en samalla, ettd asiakkaan tietosuojaa
ei loukata.

Lisataan yksityisen, kolmannen sekto-
rin ja julkisen palveluntarjoajan yhteis-
tyota erityisesti uusien toimintamallien
etsimisessa.

Automaatiota, itsepalvelua ja etapalve-
lua hyédynnetaan osana palvelua myos
niissa palveluissa, joissa asiointi kas-
vokkain on suotava tai valttamaton.

Vahennetaan asiakkaan tarvetta kier-
taa viranomaiselta toiselle hyodynta-
malla mm. yhteisida asiakaspalvelupis-
teita.

Kuva 2: Kuva: Petteri Repo

Asiakkaiden tukeminen

Asiakkaille annetaan neuvontaa ja
opastusta riittavasti ja selkeasti. Var-
mistetaan, ettd ohjeet [Oytyvat hel-

10

posti. Tietoa ja ohjeita tarjottavista
ja myods tulevista palveluista jaetaan
asiakkaille kunkin tarvitsemalla taval-
la, myos esim. paperitulosteina. Asiak-
kaiden tukemisessa hyodynnetaan mm.
kirjastoja ja kolmannen sektorin toimi-
joita.

Asiakasta tuetaan ja opastetaan palve-
luiden kaytossa esim. tietojen syottoa
tukevilla ja helpottavilla valintalistoilla
ja lomakkeiden tayttoohjeilla. Mahdol-
lisimman paljon tietoja hankitaan hyo-
dyntamalla tietojen yhteiskayttoad eri
jarjestelmista.

Palveluissa kaytetaan selkeda ja ym-
marrettavaa kieltd. Ohjeet ovat mah-
dollisimman yksiselitteiset ja niita tes-
tataan erilaisilla asiakasryhmilla ennen
kayttoonottoa.

Palveluista toteutetaan tarpeelliset kie-
liversiot. Asiakkaalla on asioidessaan
oikeus kayttaa valintansa mukaan jom-
paakumpaa kansalliskielta, suomea tai
ruotsia. Saamen kielen kayttamisesta
asiointikielend on omat siadoksensa.
Monen viranomaisen toiminnan luon-
teesta johtuen on tarpeellista tarjota
palvelua myos muilla kielilla.

Palveluja tarjotaan keskeisella paikal-
la, jonne on hyvat kulku- ja liikenneyh-
teydet, mahdollisuuksien mukaan myés
etapalveluna.

Asiakaspalvelutilat suunnitellaan es-
teettomiksi ja helppokulkuisiksi. Var-
mistetaan, ettd asiakaspalvelutiloissa
ja -tiloihin on selkedt opasteet.

Palvelut voidaan tuoda asiakkaan luok-
se silloin kun se on tarkoituksenmukais-
ta.

Asiakkaiden antama palaute otetaan
huomioon ja siihen reagoidaan mahdol-



lisimman nopeasti.

S3ahkoinen asiointi

Verkkopalveluja tarjotaan mahdollisim-
man kattavasti ajasta ja paikasta riip-
pumatta.

Palvelut toteutetaan tietoturvallisesti.

Koska verkkopalveluja kaytetaan erilai-
silla selaimilla ja paatelaitteilla, kiintei-
den ja langattomien yhteyksien paasta,
ne on suunniteltava paatelaiteriippu-
mattomiksi voimassaolevien standar-
dien mukaisesti.

Palvelut testataan ennen lopullista to-
teutusta. Testauksessa hyodynnetaan
sekd asiakkaita etta kaytettavyysasian-
tuntijoita.

Palveluiden toteutuksessa noudatetaan
yleisia kaytettavyysperiaatteita. Kay-
tettavyyden toteutumista seurataan ja
tutkitaan ja palvelua kehitetaan tulos-
ten perusteella.

Palveluiden toteutus- ja kehitystyossa
noudatetaan julkishallinnon suosituksia
ja ohjeita. Erityisesti sahkoisten pal-
veluiden ja verkkopalveluiden kehitta-
misessa ja toteutuksessa huomioidaan
www-standardit ja suositukset. Suo-
situkset sisallytetdan vaatimuksiin jo

palvelun maarittely — ja tilausvaihees-
sa.

ESIMERKIT

esitdytetty veroilmoitus ja verokortti
verkossa 10

tyopaikkavahti ja mobiilisovellus, joka
ndyttaa lihelld olevat avoimet tydpai-
kat 11

ajanvarauksen muistutukset mobiili-
laitteille (useissa kuntien terveyspalve-
luissa)

tarjous sopivasta koulusta, esikoulusta
etsiva nuorisotyo

kutsut maaravuositutkimuksiin (useis-
sa kuntien terveyspalveluissa)

KELAnN ennakoivat palvelut

Kuva 3: Kuva: Kimmo Brandt

10
11

www.vero.fi/verokortti
www.te-palvelut.fi

11



Asiakas voi osallistua palveluiden
suunnitteluun, kehittamiseen ja
toteuttamiseen

Asiakkaan halua parantaa omaa ja laheisten
elamanlaatua tuetaan julkisin palveluin. Kan-
salaiset haluavat entistd enemman vaikuttaa
itsedan ja lahiyhteis6jaan koskeviin asioihin ja
palveluihin. Kansalaisten perinteisia osallistu-
misen keinoja ovat mm. kuulemistilaisuudet,
asiakasraadit, tyo fokusryhmissa tai erilaiset
foorumit. Kansalaisen omaa aktiivisuutta tu-
lee tukea eri tavoin.

Kayttajalahtoiset menetelmat ovat uusin ta-
pa osallistua julkisten palvelujen suunnitte-
luun, kehittamiseen ja toteuttamiseen. Kayt-
tajalahtoisyys tarkoittaa asiakkaiden tarpeis-
ta lahtevaa palvelujen kehittamista ja kehit-
tamisen painopisteen siirtamista tuottajas-
ta kayttajaan. Kayttajalahtoisyytta voidaan
toteuttaa mm. palvelumuotoilun menetel-
min. Palvelukokonaisuuksien kayttajalahtoi-
sella kehittamisella voidaan vastaavasti pa-
rantaa palvelujen laatua, lisata palvelupro-
sessin lapinakyvyytta ja saavuttaa kustannus-
saastoja.

KEINOJA

= Lisataan tietoisuutta osallistumismah-
dollisuuksista seminaarien, konferens-
sien, kohtaamisien, tyOpajojen ja ta-
pahtumien avulla.

» Jarjestetdan koulutusta osallisuuden,

2http: / /shop.kunnat.net/product_details.php?p=2762

kayttajademokratian ja palvelumuotoi-
lun menetelmista.

» Kaytetdan asiakkaan tarvekartoitusta
tulevaisuuden ennakointivalineena.

» Uudistetaan palvelutuotantoa ja palve-
luprosesseja kayttajalahtoisesti.

= Avataan kunnan palvelutuotantoa asi-
akkaalle eri tavoin (kuten tilaaja-tuot-
tajamalli, monituottajamalli, sopimus-
ohjausmalli, palveluseteli, henkilokoh-
tainen budjetointi, osallistuva budje-
tointi, vapaaehtoistyd, yhteistuotanto,
kansalaisten oman aktiivisuuden tuke-
minen).

ESIMERKIT

» Kuntalainen palvelujen kehittdjana -
opas 12

» Restarting Britain®?

Bhttp:/ /www.lgcplus.com/Journals/2013/03/12/k/r/f/Restarting-Britain—Design-and-Public-

Services.pdf



Kuva 4: Kuva: Petteri Repo
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Julkisia palveluja johdetaan asiakaslahtoisesti

Jotta palvelutuotanto olisi asiakaslahtoista ja
ohjautuisi asiakkaan tarpeiden ja kokemuk-
sien pohjalta, on johtamisen kaikilla tasoilla
tuettava asiakkaan kohtaamista ja kohtaa-
misissa syntyneen tiedon valittymista suun-
nittelun, paatoksenteon ja jatkokehittami-
sen pohjaksi. Asiakaslahtoinen palvelujohta-
minen edellyttada johdon sitoutumista kaikilla
tasoilla. Johtamista tukevia seuranta- ja ra-
portointijarjestelmia tulee kehittaa niin, etta
niiden avulla saadaan oikeaa ja merkityksel-
lista tietoa asiakastyytyvaisyydestad ja palve-
lujen vastaavuudesta eri asiakasryhmien tar-
peisiin.

Kuva 5: Kuva: Poliisit-sarja/Antti Kokkola

Asiakaslahtoisen johtamisen edellytyksena on
toimintayksikoiden verkottuminen niin, etta
asiakkaan tarpeet voidaan kasittaa kokonai-
suuksina, jotka ulottuvat yli hallinnon sek-
torirajojen. Ohjaus- ja johtamisjarjestelmien
on toimittava siten, etta asiakaslahtoisyys on
|apaisevand periaatteena mukana jokaises-
sa prosessin osassa ja toimintaketjun lenkis-
sa. Oman viitekehyksensa johtamiselle aset-
tavat yleiset yhteiskunnalliset ja niista johtu-

vat julkisen hallinnon arvot ja etiikka, poliitti-
sen paatoksentekojarjestelman kautta ilmais-
tu poliittinen tahto valtion- ja kunnallishal-
linnossa seka saadospohja.

Paliittinen tahivtila

Arvol ja etiikia

Kuva 6: Asiakaslahtéinen johtaminen. Mu-
kailtu alkuperaisesta lahteesta: Mat-
kaopas asiakaslahtéisten sosiaali-
Jja terveyspalvelujen kehittamiseen”,
Petri Virtanen, Maria Suoheimo, Sa-
ra Lamminmaki, Paivi Ahonen ja
Markku Suokas, Tekesin katsaus

281/2011 esitetaan.

* |Lataa kuva PDF-tiedostona.l*

Asiakaslahtoinen  palvelukulttuuri  sisaltyy
suunnitelmallisesti ja johdonmukaisesti or-
ganisaation arvoihin, strategiaan, johtami-
seen, toimintaan ja henkildiden tyoskente-
lytapoihin. Asiakaslahtoisyys on kuvattu or-
ganisaation toiminta-ajatuksessa, visiossa ja
toimintaperiaatteissa. Asiakaslahtoisyys on
osa johtamista ja henkilokunta sitoutuu sii-
hen. Johto ja muut esimiehet rohkaisevat
muutoksiin, kannustavat uuden oppimista ja
toimivat esimerkkeind asiakasmyonteisyydel-
le.

Palvelukokemus on asiakkaalle miellyttava ja

Yhttp:/ /www.vm.fi/vm /fi/05_hankkeet/0235_ asiakkuustrategia/kaavio.pdf
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palvelun tavoitteet toteutuvat kaytannossa.
Palvelutilanne antaa myonteisen ja asian-
tuntevan mielikuvan organisaation tyéilma-
piirista, tyonantajasta ja asioiden sujuvuu-
desta. Henkiloston valinnoilla, perehdytyksel-
|4 ja koulutuksella varmistetaan ammattitai-
to ja arvoperusteiset asenteet asiakaslahtoi-
selle toiminnalle. Asiakastavoitteet sisallyte-
tdan myos toiminnan ja tulosten seurantaan,
arviointeihin ja onnistuneiden suoritusten pal-
kintaan.

TOMBAT [ JOHTAMISEN YDINTERTAVA KEINOIA jo VAUNEITA VAIKUTUSPIRI
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KEINOJA

= Asiakaslahtoisyys sisaltyy tehtavien
vaativuusarviointiin ja toimenkuvaan.

= Rekrytoitaessa monipuolisen osaami-
sen ohella valintaperusteina ovat val-
miudet ja asenteet asiakastyoskentelys-
sa.

= Perehdytyksessa ja koulutuksessa opi-
taan, mita on organisaation asiakaslah-

toinen toimintapa ja mita kultakin hen-
kildlta vaaditaan sen toteuttamisessa.

Kannustetaan uuden oppimiseen. Ke-
hitetaan tehtavassa tarvittavaa moni-
puolista ammattiosaamista, tyévalinei-
den hyvaa hallintaa ja asiakaslahtoisia
tyoskentelytapoja.

Tiimityolla ja vuorovaikutuksella toteu-
tetaan tuloksellisesti asiakaslahtoiselle
toiminnalle asetettuja tavoitteita. Asi-
akaslahtoinen tyotapa tukee palveluko-
konaisuutta.

Organisaatiossa on rohkeutta ja val-
miutta uusien toimintatapojen kayt-
toonottoon. Henkilostolla on valmius
kehittad palveluja yhteistyossa asiak-
kaiden ja muiden sidosryhmien kanssa.

Organisaation sisaisella yhteistyolla ja
ulkopuolisten tahojen kanssa verkottu-
misella asiakas saa yhdelld kertaa tar-
vitsemansa palvelut tai tarvittaessa yh-
teistyossa asiakkaan kanssa maaritel-
l[aan hanen tarvitsemiensa palvelujen
kokonaisuus.

Henkilostolla on valmius kohdata asi-
akkaat hyvalla asiantuntemuksella ja
asiakasmyonteiselld  asennoitumisella.
He hallitsevat kaytoéssa olevat tyovali-
neet ja hyodyntavat niita sujuvasti. Hy-
van asiakaspalveluprosessin edellytyk-
sia ovat huolenpito asiakkaasta, ase-
tetun laatutason noudattaminen, sel-
kea viestinta, luotettavuus, reagointi-
nopeus ja toimet mahdollisten virhei-
den korjaamiseksi.

Asiakaslahtoisen toiminnan tuloksia ja
vaikuttavuutta arvioidaan mm. asi-
akastyytyvaisyyden perusteella. Teh-
daan toiminnan laatuarviointeja, joihin
sisaltyvat myos asiakassuhteet ja asia-

Bhttp://www.vm.fi/vm /fi /05_hankkeet/0235_asiakkuustrategia/palvelujohtaminen.pdf
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kastulokset.

Organisaation tulostavoitteita ovat
myos asiakastulokset kuten asiakas-
tyytyvaisyys, asiakassuoritteiden maa-
ra, asioiden kasittelyn ja toimenpitei-
den lapimenoajat. Hyvistad tuloksista
maksetaan tulospalkkioita. Palkkaus-
jarjestelmissad henkilokohtaisella osuu-

Helsingin asiakaslahtéinen toiminta-
strategia *°

Helsingin asiakaslihtoiset palvelupo-
Jut?!

Mikkelin asiakaslihtéinen toiminta %2

CAF — yhteinen arviointimalli; Julkisen
sektorin organisaatioiden itsearviointi-

malli*3

della tai palkanlisilld palkitaan hyvaa
asiakasyhteisty6ta ja sen tuloksia.

ESIMERKIT

= Yritysmyénteisyyttd johdon tuella'®
= Yritysmyonteinen kumppanit”

» ElY-keskusten
20158

» Tyo- ja elinkeinoministerid, Asiakkuus-
strategian ohjaus'®

asiakkuusstrategia

Bhttp: //www.hel.fi/hki/Elinkeinopalvelu/fi/ Toteutamme-tstrategiaa/Yritysmy_ nteinen+kumppani

Thttp: //www.hel.fi/hki/elinkeinopalvelu/fi/Kehitt_mishankkeita/Yritysmyonteinen-+kumppani

Bhttp: //www.tem fi/files /30436 / TEM_24_2011_netti.pdf

Ohttp: //www.tem fi/files /21192 /Asiakkuusstrategiatyon_raportti_15122008.pdf

http: //www.hel fi/hki/Elinkeinopalvelu /fi / Toteutamme--strategiaa/Yritysmy_ nteinen+kumppani

Zlhttp:/ /www.hel fi/hki/elinkeinopalvelu/fi/Kehitt_mishankkeita/Yritysmyonteinen+kumppani

22http:/ /www.mikkeli fi /fi/liitteet /02_palvelut/02_keskushallinto/05_kehittamispalvelut/asiakaslahtoisyystapauksia/asiakas
Bhttp:/ /www.vm.fi/CAF
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Julkiset palvelut tuotetaan
kustannustehokkaasti

Asiakaspalvelut tuotetaan kustannustehok-
kaasti seka hallinnon ettd asiakkaan na-
kokulmasta. Palvelujen kustannustehokkuut-
ta tarkastellaan kokonaistaloudellisesta nako-
kulmasta ottaen huomioon koko palveluket-
ju ja my0s tehtavien ratkaisujen vaikutukset
tuleviin kustannuksiin. Asiakaspalvelun kus-
tannuksia arvioitaessa tulee ottaa huomioon
seka asiakas- ettad organisaatiohyotyjen mit-
taaminen.

Hallinnollisen taakan vahentdmiseen tahtaa-
vat toimenpiteet ja prosessit voidaan vali-
ta usealla eri tavalla. Valintakriteerind voi-
daan kayttdad mm. tiettyyn elamantilantee-
seen tai asiakasryhmaan kohdistuvia palve-
luita. Voidaan myos valita ne palvelut, jois-
sa on suurin maara palvelutapahtumia ja
joista ndin koituu suurin tuottavuushyoty.
Asiakkaalle aiheutuvan hallinnollisen taakan
vahentaminen yksinkertaistaa paasaantoises-
ti myos hallinnon prosesseja, jolloin hallin-
non sisainen taakkakin kevenee. Hallinnolli-
sen taakan mittaamisen rinnalla on tarkeaa
arvioida myos asiakkaiden palvelukokemuksia
ja palvelujen vastaavuutta asiakkaiden tar-
peisiin seka palvelujen yhdenvertaista saata-
vuutta koko maassa.

Julkisen hallinnon palveluiden kustannusra-
kennetta tulee avata tarkemmalle tasolle, jot-
ta asiakkaat nakevat mista palveluiden kus-
tannukset koostuvat ja mika on kustannusra-
kenne eri tavoilla tuotetussa palvelussa. Mak-
sullisten ja erikseen maariteltyjen palvelui-
den osalta arvioidaan, vaikuttavatko mak-
suun palvelun kayttotavat kuten palvelussa
kaytetty kanava (sahkdinen kanava, puhelin-
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palvelu, henkildkohtainen palvelu), palvelun
vaste-aika ja palvelun tietoturvatasot. Julkis-
ten hallinnon palveluiden tuottamisessa arvi-
oidaan, mika osuus palvelun kustannuksista
on asiakkaan maksettava ja mika on yhteis-
kunnan tukemaa.

Kuva 7: Kuva: Kimmo Brandt

KEINOJA

Asiakkaan kustannuksia arvioidaan
hallinnollisen taakan mittaamisen avul-
la. Mittaamisen tavoitteena on hallin-
nollisen taakan vahentaminen niin, etta
seuraavana mittausajankohtana taakka
on pienempi kuin edellisen mittauksen
aikana.Taakan mittaamisen valineeksi



sopii hyvin SCM (Standard Cost Mo- sen tarve vahenee).
del), jolla mitataan palvelun saamiseen
kuluvaan aikaa ja rahaa. Mittaaminen
tapahtuu seuraavan mallin mukaises-
ti: aika x tapahtumien lukumaara +
kaytetty rahamaara x tapahtumien lu-

= Hallinnon kustannuksia arvioidaan pal-
velutuotannon kustannusvaikuttavuu-
den ja tuottavuuden nakokulmasta.

— Kustannusvaikuttavuutta arvioi-
taessa verrataan hallinnon saa-

kumadra. maa hyotya hallinnolle aiheutu-

» Esimerkki: Asiakkaalla menee 5 tuntia neisiin kustannuksiin eli mm. hen-
rakennusluvan hakemiseen. Lupahake- kilotyosta, padomasta, kiinteisto-
mus pitad lahettaa postitse ja postitus jen ja laitteistojen kaytdsta ja os-
maksaa 2 euroa. 100 000 ihmista hakee topalveluista aiheutuneisiin kus-
lupaa vuosittain. Hallinnollinen taakka tannuksiin.

lasketaan: 5 x 100 000 = 500 000 tun-

tia ja 2 x 100 000 = 200 000 euroa. — Asiakaspalvelun tuottavuutta ar-

vioidaan tuotosten eli palvelusuo-

» Taakkaa voidaan pienentaa usealla ta- ritteiden tai palvelukokonaisuuk-
valla, esim.: sien suhteena panoksiin eli kus-
— Vahennetaan palvelun saamiseen tannuksiin.

menevaa aikaa ja rahaa (esimer-
kiksi sahkoistamalla hakuprosessi,
tuomalla fyysinen palvelupiste |-
hemmaksi asiakasta tai tuomalla
palvelu tarjottavaksi yhdessa mui-
den sellaisten palvelujen kanssa,
joita sama asiakasryhma kayttaa

— Molemmissa tarkastelutavoissa
kustannukset/panokset ja tuo-
tokset/hyodyt muunnetaan kes-
kenaan vertailukelpoisiksi suu-
reiksi, eli yleensa euroiksi.

ne.). ESIMERKIT

— Vahennetaan palvelutapahtumien
maaraa (esimerkiksi keventamalla = Yritysten hallinnollisen taakan vahenta-
saantelya niin, etta luvan hakemi- misohjelma®*

24http://www.tem.fi/index.phtm|?s=3076
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Jaana Haatainen, valtiovarainministerio
Antero Laavakari, valtiovarainministerio
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Anna-Kaisa lkonen, pj. 31.1.2013 asti

2Thttp://www.kunnat.net/fi/kuntaliitto/Sivut/default.aspx

2Betunimi.sukunimi@kuntaliitto.fi
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Lukuohjeet ja tulostusversio

Lukuohjeet ja tulostusversio

Tama digitaalinen julkaisu on luettavissa kai-
killa paatelaitteilla niiden kayttojarjestelmas-
ta tai nayton koosta riippumatta (tietoko-
neet, tablet-laitteet, alypuhelimet ja tv-vas-
taanottimet joissa on nettiselain). Julkaisun
sisaltd skaalautuu automaattisesti kulloinkin
kaytossa olevalle nayttokoolle. Saat suuren-
nettua kuvat ja kaaviot ruudun kokoisiksi
klikkaamalla niita.

Jos katsot julkaisua tietokoneellasi, voit hel-
posti siirtya sivulta toiselle nappaimiston nuo-
lindppaimilla ja kosketusnaytollisella laitteella
vastaavasti pyyhkaisemalla kuvaruutua oike-
alle tai vasemmalle.

http:/ /verkkojulkaisut.vm.fi/zine/9/pdf
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Tulostettavissa oleva PDF-versio aukeaa klik-
kaamalla alla olevaa tulostuskuvaketta.

Klikkaa ja tulosta!

Kuva 8: #



