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ABSTRACT

Manu Toivanen

Improving municipal customer service. Case: City of Lappeenranta, 73 pages, 3
appendixes

Saimaa University of Applied Sciences, Imatra

Technology, Industrial Engineering and Management

Tutors: Mrs Leena Kallio, Degree Programme Manager, Saimaa University of
Applied Sciences and Mr Juha Willberg, City Clerk, City of Lappeenranta

As a part of the productivity program of the city of Lappeenranta, a customer
service center has been decided to establish in which the customer service of
the whole city organization will be centralized. The goal is to improve and
strengthen the quality of service received by the citizens by offering effortless
and customer-oriented services. The further purposes are lowering costs,
increasing productivity as well as improving competitiveness of municipal
industrial policy. Cost savings will be achieved by natural attrition and by
transferring daily tasks to the customer service center.

This thesis is a preliminary assessment for the actual project. The study
includes the background, current state and target state of the services and
maps the services that can be transferred to the customer service center. It
also examines the prerequisites for the foundation, location and organization
of the customer service center. The thesis is a part of an operational program
approved by the productivity committee.

The study is based on the meetings of the customer service center work
group, documents in use, results of customer satisfaction questionnaires,
contents of home pages, comparison analysis (benchmarking) of the customer
service center in the City of Oulu as well as mapping branch-specific services
with the help of branch experts. The writer of this thesis acts as the secretary
of the customer service center work group.

The study gives a good basis for the project by clarifying the present state of
customer service, the benefits achievable as well as operational and technical
goals and essential problems of the customer service center.

Key Words: Customer Service Center, Centralized Customer Service, Custo-
mer-Oriented, Customer Relationship Management



SISALTO

T JOHDANTO ..ttt e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e aaaannnnnes 6
2 TYON TARKOITUS ..ot 7
P2 B 1= Y/ | (= TSRS EPPPRUPN 8
2.2 SEIVIEYSEYO i 8
2.2.1 AsiakaspalvelukeskustyOryhma .............cccccoiiiiiiiiiiii, 9

2.2.2 DOKUMENTIT ..o 9

2.2.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyt ..o 10

2.2.4 Palveluiden Kartoitus ..o 10
2.2.5Benchmarking ........eeeeeiiiiiiiiiiiiee e 11

2.3 TYON FAKENNE ...t 12

3 PAAKASITTEET ...ttt ettt eee e e ene s 12
3. KUNAIT e a e e 13
3.2 Asiakaspalvelu kuntasektorilla .............ccooooviiiii 13
3.3 Asiakkuuksien hallinta ... 14
3.4 ASiakKUuUSSIrategia ..........uuueeiiiiiiiiiiiieei e 15
3.5 Palvelun laatu.........coooo i 15
3.6 SAhKOINEN @SIOINti ....cceeiiiiieiee e 16

4 ASIAKASPALVELUN NYKYTILA ...ttt e e 17
4.1 INterNet-SiVUL.......cooiiii e 17
4.2 INrAN@ ..o ———————— 18
4.3 Asiakirjahallinnan jarjestelma ... 19
4.4 Asiakkuudenhallinta ...........cooooiiiieiriii e 20
4.5 PuhelinvaiNde..........oooeiiiiie e 20
4.6 KuntalitoKSet .......coooiiiiiee e 21
4.7 Lappeenranta-konserni 2010 ..........coviiiiiiiiiiiii e 21
4.7.1 Lappeenrannan Asuntopalvelu Oy...........ccccoeeeeieiiiiiiiiiicceenn, 22

4.7.2 Lappeenrannan Energia Oy ... 22

4.7.3 Lappeenrannan Vesi OV ........couuuuuiiiiiiieneeeeeeeeeeeeeeees 22

4.7.4 Lappeenrannan Kaupunkiyhtiot Oy..........ccccoeiiiiiiiiiinniieeeeenn. 23

4.7.5 Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri .......cccccooeeevieiiiiiiiveennnnn. 23

4.8 Sahkoiset asiointipalvelut...............ccoooiiiiii e, 24

5 TAVOITETILA ..ot e e e e e 25
5.1 OUIUTO .o aaaaaa e 26
5.2 Asiakaspalvelukeskuksen hyOdyt...........coooiiiiiiiiiiii 28
5.2.1 AsiakaslahtOiSYYS ......ccoeeiiieeeeeeei e 28

5.2.2 Asiakkuuden hallinta ..., 29

5.2.3 Keskitetty asiakaspalvelu ..o 30

5.2.4 Fyysinen palvelupiste...........ccooviiiiiiiiiiiiieeeeee e 31

5.2.5 Fyysinen turvalliSUUS ..o 32

5.3 Asiakaspalvelukeskuksen asiakaspalvelut.............ccccccceeiiiiinnnnnnnn. 32
5.4 Asiakaspalvelukeskuksen henkildston tehtavat ................................ 37

5.5 Asiakaspalvelukeskuksen tavoitteet ja mittarit................................. 37



5.5.1 Asiakkaan palvelun paraneminen ............ccccooeeeeieiiiiiiiieieiennnnnes 38

5.5.2 Palvelun tuottajan toiminnan tehostuminen ............................. 38

5.5.3 Asiakkuuden hallinnan parantuminen ..........cccccccoooveviiiiiieeenens 39

5.6 Tavoitetilan KOKONaiSKUVA .............euiiiiiiiiiiii e 39

6 ONNISTUNUT PROJEKTIN TOTEUTUS ..., 40

6.1 Projektin toteutuksen edellytykset.............oooiiiiiiiiii 42

6.1.1 Toiminnalliset ja tekniset tavoitteet ...............ccceveiiiiin. 42

6.1.2 Keskeiset ongelma-alueet...........cccoooviiiiiiiii s 43

6.1.3 Tavoiteaikataulu ... 44

6.1.4 Kustannusarvio ja resurssitarve .........cccccooeevveeviiiieeeeeiiiie e 44

6.1.5 Onnistumisedellytykset ... 45

6.1.6 LOPPULUIOS ... 46

6.2 Projektisuunnitelmasta ... 47

6.3 Ehdotus projektisuunnitelmalle................ooooi 49

7 YHTEENVETO .ottt 50

0 I =1 OO 52
LITTEET

Liite 1 Paatospoytakirja v.2010
Liite 2 Sahkoiset asiointipalvelut - Yhteenveto
Liite 3 Ehdotus projektisuunnitelmalle



1 JOHDANTO

Suomessa kuntien palvelut on yleensa jarjestetty organisaatiolahtdisesti. Tasta
seuraa, etta erilaisia asiointipisteita ja palvelunumeroita voi olla useita kymme-
nia ja yhteystietoja I10ytyy sivukaupalla eri luetteloista ja Internetista. Jotta asia-
kas osaisi ottaa yhteyttd oikeaan paikkaan saadakseen vastauksen kysymyk-
seensa, niin hanen taytyy tietaa, kenen vastuulle mikakin asia organisaatiossa

kuuluu.

Talous, kustannustehokkuus ja tuottavuuden parantaminen seka kuntalaisten
innostaminen mukaan paatoksentekoon ja suunnitteluun ovat kuntien keskeista
strategiaa (Kuntaliitto 2009). Kansalaisten palvelujen tasa-arvoinen saatavuus
turvataan parhaiten siirtymalla yhteiseen asiakaspalveluun julkishallinnossa.
Yhteispalvelu noudattaa yhden luukun -periaatetta, joka tarkoittaa palvelujen
tarjoamista yhdesta paikasta, riippumatta siitd, minka viranomaisen toimialaan
asia kuuluu. Kuntaliitoksissa yhteispalvelulla turvataan palvelut lahelle kuntalai-

sia, heikentamatta palveluita. (Rantanen 2010.)

Osana Lappeenrannan kaupungin tuottavuusohjelmaa on paatetty perustaa
asiakaspalvelukeskus, johon keskitetaan koko kaupunkiorganisaation asiakas-
palvelu. Asiakaspalvelukeskuksen toteuttamisella pyritdan parantamaan ja te-
hostamaan kuntalaisten saaman palvelun laatua tarjoamalla vaivatonta asiointia
asiakaslahtoisesti. Toteutuksen tavoitteena on alentaa kayttokustannuksia, lisa-
ta tuottavuutta seka parantaa elinkeinopoliittista kilpailukykya. Tuottavuusohjel-
man kannalta kustannussaastoja saavutetaan myos luontaisen poistuman kaut-
ta vapautuvista vakansseista ja naiden tehtavien osittaisesta siirtdmisesta

osaksi asiakaspalvelukeskuksen toimintaa.

Yhteisen asiakaspalvelukeskuksen perustamisvalmisteluissa hyodynnetaan
Valtiovarainministerion KuntalT-yksikon ja Oulun kaupungin yhteistyona toteute-
tun Aspa-hankkeen (asiakaspalvelukeskus) mukaista toimintamallia. Mallissa

kunnan asiakaspalvelu toteutetaan palvelu- ja prosessilahtoisesti ja erityista



huomiota siina kiinnitetdan mallin laajennettavuuteen erilaisien tarpeiden mu-
kaan. Asiakaspalvelukeskuskonseptin avulla kunnan asiakaspalvelu voidaan
keskittaa yhteen palvelukeskukseen. Tarvittaessa se voi myos toimia useassa
palvelupisteessa verkostoituneesti ja lapinakyvasti asiakkaan suuntaan. Tarke-
aa konseptissa on se, ettd asiakkaat voivat valita, milla tavalla he haluavat
asioida: paikan paalla, puhelimitse vai verkossa. Kayttajalahtdisyys tuottaa kun-
talaisen kannalta parempia, sopivampia ja kustannustehokkaampia palveluita
(Jappinen 2010).

Toimintamallin rakentamisessa projektin eri vaiheissa erityisena maarittelyn
kohteena ovat yhteinen nakemys kuntalaisesta asiakkaana ja sita tukeva asia-
kasstrategia ja prosessit, yhteinen tietotekninen arkkitehtuuri, yhteiset tietojar-
jestelmaratkaisut (CRM, Contact Center), yhteinen organisointi- ja johtamismalli
seka soveltuvin osin palvelujen tuotantomalli seka tuotteistus ja prosessien mal-

linnus. (Valtiovarainministerio 2009.)

2 TYON TARKOITUS

Taman tyon tarkoituksena on tehda kartoitus sellaisista Lappeenrannan kau-
pungin tarjoamista palveluista, jotka voidaan siirtaa osaksi perustettavan asia-
kaspalvelukeskuksen toimintaa. Tyossa kaydaan lapi taustaa, nykytilaa seka

kuvataan tavoitetilaa.

Tyon avulla saadaan tietoja asiakaspalvelukeskuksen perustamisesta, organi-
soimisesta seka sen sijainnista. Selvitys on osa tuottavuustoimikunnan hyvak-
symaa toimenpideohjelmaa, jossa tarkastellaan prosessien sujuvuutta seka

asiakaslahtoisyytta.



2.1 Tavoite

Hankkeen yhtena tarkoituksena on kayda lapi kaikki prosessit ja palvelut, jotka
voidaan hoitaa jatkossa asiakaspalvelukeskuksen kautta. Toiminnan kannalta
tarkeinta on siis selvittaa ne palvelut ja prosessit, jotka voidaan siirtaa toimiala-

asiantuntijoilta asiakaspalvelukeskukseen palveluasiantuntijoiden hoidettavaksi.

Tavoitteena on my0Os tuoda esiin asiakaspalvelukeskusta tukevan tietojarjestel-
man tarpeita. Tahan tietojarjestelmaan tullaan keskittamaan asiakkaiden tiedot,
asiakkuustiedot seka palvelupyynnét, jolloin tallennettu tieto on paremmin hyo-
dynnettavissa ja ajan tasalla. Samalla pyritdan ottamaan kayttéon keskitetty do-

kumenttien hallintajarjestelma, jossa on versionhallintamahdollisuus.

Jotta palvelut tuottaisivat paremmin, taytyy teknologiaa hyddyntaa entista tehok-
kaammin ja itsepalvelun ja sahkdisen asioinnin mahdollisuuksia lisata. Jos pai-
vittaistavarakauppa voi avata ovensa seitsemalta ja sulkea ilta yhdeksalta, niin

miksi julkisten palvelujen aukiolojen pitaisi rajoittua kahdeksasta neljagan?

Jatkossa nykyisia palveluita pyritdan kehittdmaan edelleen. Kehittamisen koh-
teena nahdaan esimerkiksi taustajarjestelmiin integroituvat toimialakohtaiset jar-
jestelmat ja toiminnot kuten tiedon haku, verkossa taytettavat lomakkeet seka

naihin liittyva kayttgjan tunnistaminen.

2.2 Selvitystyo

Tyon toteuttaminen pohjautuu asiakaspalvelukeskustyoryhman palavereihin,
kaytossa oleviin dokumentteihin, asiakastyytyvaisyyskyselyiden tuloksiin, kotisi-
vujen sisaltéon, Oulun kaupungin asiakaspalvelukeskuksen vertailuanalyysiin
(benchmarking) seka toimiala-asiantuntijoiden avulla tehtaviin toimialakohtais-
ten palveluiden kartoitukseen. Taman opinnaytetyon tekija toimii projektissa
asiakaspalvelukeskustydryhman sihteerind ja osallistuu hankkeen selvitystyon

tekemiseen projektityontekijana.



2.2.1 Asiakaspalvelukeskustyoryhma

Lappeenrannan kaupunginjohtaja Seppo Miettinen on asettanut 22.6.2010 tyo-
ryhman valmistelemaan ja selvittdmaan asiakaspalvelukeskuksen perustami-
seen, organisoimiseen ja sen sijaintiin liittyvia seikkoja siten, etta asiakaspalve-

lukeskus voi aloittaa toimintansa viimeistaan vuoden 2011 syksylla (Liite 1).

Tyéryhman kokoonpano on seuraava:

¢ kaupunginsihteeri Juha Willberg, puheenjohtaja

¢ palvelujohtaja, vs. henkilostdjohtaja Paivi Ahonen, varapj
¢ tekninen johtaja Jussi Salo

¢ kasvatus- ja opetustoimenjohtaja Tuija Willberg

¢ toimialajohtaja Paivi Parviainen

¢ tietohallintojohtaja Reijo Kemppainen

¢ || kaupunginsihteeri Alina Kujansivu

¢ projektitydntekija Manu Toivanen, sihteeri

Tyoryhma selvittaa sita, milta osin KuntalT-yksikon Aspa-hankkeen tietoja ja ko-
kemuksia voidaan hyddyntaa Lappeenrannan asiakaspalvelukeskuksen (Aspa)
perustamisessa. Aspa-projektin paamaarana on palvelutoiminnan tehostaminen
ja asiakaspalvelun laadun tehostaminen siten, etta asiakaspalvelukeskus tarjo-

aa vaivatonta asiointia ja tietoa.

2.2.2 Dokumentit

Tyb6ssa hyodynnetaan kaikkea sita materiaalia ja dokumentaatiota, mikd on
saatavilla ja mika on tarkeaa tyon kannalta. Tydn rakenteelle saadaan suunta-
linjat Valtiovarainministerion KuntalT-yksikon Aspa-hankkeen aikana syntyneis-
td dokumenteista seka Ouluun perustetun asiakaspalvelukeskuksen taustama-

teriaalista. Lappeenrannan kaupungin asiakaspalvelun nykytilaa selvitettaessa



taustamateriaalia saadaan kaupungin intranetistd seka muista sisaisista

asianhallintajarjestelmista.

2.2.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyt

Eri toimialat ovat teettaneet vuosien saatossa asiakastyytyvaisyyskyselyita, ja
naiden kyselyiden tulokset auttavat analysoimaan mahdollisia puutteita ja asia-
kastarpeita, joita tulisi huomioida itse projektia toteutettaessa. Asiakaspalvelu-
keskus perustuu juuri asiakaslahtoiseen toimintatapaan, joten joissakin tapauk-
sissa parhaat ja tarkeimmat kehitysajatukset tulevat juuri tarpeiden mukaan eika
niinkaan asiantuntijoiden olettamukseen perustuen. Asiakastyytyvaisyyskyselyt

auttavat myos jatkossa kehittamaan toimintaa strategisesti oikeaan suuntaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyiden lisaksi kaupungin verkkosivujen kautta tulee
saanndllisesti palautetta eri aiheisiin liittyen. Suodattamalla oikeat kehitystar-
peet palautteiden seasta voidaan saada arvokasta ulkopuolista katsontakantaa

nykyjarjestelman puutteisiin ja sen mahdollisuuksiin.

2.2.4 Palveluiden kartoitus

Olemassa olevien palveluiden kartoittaminen on asiakaspalvelukeskuksen toi-
minnan kannalta eras tarkeimmista tehtavista. Selvittamalla nykyiset palvelut
seka asiakastarpeet saadaan selville, minkalaisiin haasteisiin asiakaspalvelu-
keskuksen tulee vastata, miten niihin tulee varautua seka minkalaisilla resurs-

seilla laadukasta paivittaista palvelua voidaan tarjota asiakkaille.

Palveluiden kartoitus toteutetaan haastattelemalla ja keskustelemalla toimiala-
johtajien, -paallikdiden seka -asiantuntijoiden kanssa. Oleellista on se, etta saa-

daan selville:

* mita palveluja tarjotaan

¢ minkalaisissa asioissa asiakkaat ovat yhteydessa
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¢ kuinka usein (frekvenssi) eri asiakkaat ovat yhteydessa saman asian
johdosta

¢ kuinka monta (volyymi) asiakasta on keskimaarin yhteydessa paiva-, viik-
ko- ja kuukausitasolla

¢ minkalaisia palveluita asiantuntija itse toivoisi saavansa asiakkaana.

Haastattelujen tuloksia ei kirjata erikseen ylds, koska kartoituksen avulla pyri-
taan saamaan selville ainoastaan karkea arvio asiakkaiden yhteydenottotihey-
desta seka yhteydenottojen maarasta. Nama auttavat hahmottamaan palvelui-
den kriittisyytta asiakaspalvelukeskuksen toiminnan kannalta ja auttavat

toteuttamaan projektin maarittelyvaihetta.

2.2.5 Benchmarking

Benchmarking on systemaattinen menetelma, joka tahtaa tiedon keruuseen,
vertailuun ja oman toiminnan parantamiseen. Benchmarkingilla haetaan parhai-
ta kaytantoja ja sen avulla kehitetaan omaa toimintaa.Yksinkertaisesti voidaan
sanoa, ettd benchmarking on vuorovaikutteisen oppimisen menetelma, jossa
opitaan hyvilta esikuvilta ja jonka tavoitteena on parantaa omaa toimintaa. Ta-
voitteena on oman organisaation suoritus- ja kilpailukyvyn jatkuva parantaminen
- parempi tehokkuus, turvallisuus ja tuottavuus. (Hotanen, Laine & Pietilainen
2001.)

Asiakaspalvelukeskuksen perustamisen kannalta on tarkeaa kayda tutustumas-
sa johonkin jo aiemmin perustettuun asiakaspalvelukeskukseen, joka tassa ta-
pauksessa sijaitsee Oulussa. Tutustumalla jo olemassa olevaan toimintaan voi-
daan havaita ja 10ytaa sellaisia toimintamallin toimintoja, jotka muuten voisivat
jaada huomaamatta. Kyselemalla, huomioimalla ja seuraamalla palveluasian-
tuntijoiden toimintaa voidaan havaita oman suunnitelman vahvuudet ja puutteet.
Samoin on tarkeada haastatella palveluasiantuntijoiden lisaksi esimerkiksi pro-
jektipaallikkda, joka voi tuoda esiin oman projektinsa aikana esiin tulleita haas-

teita ja mahdollisesti huomioitavia seikkoja.
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Nain toimimalla saadaan peilattua oman tyéryhman suunnitelmia konkreettiseen
olemassa olevaan toimintamalliin ja voidaan oppia ja kyseenalaistaa viela pape-

rilla olevia suunniteltuja toimintoja.

2.3 Tyon rakenne

Rakenteellisesti esiselvityksena toimiva opinnaytetyd noudattaa hyvin perinteis-
ta mallia. Luvussa 3 kaydaan lapi tyossa esiintyvia paakasitteita ja avataan nii-
den sisaltdoa. Luvun 4 tarkoitus on selvittaa perustettavan asiakaspalvelukes-
kuksen kannalta nykytilaa eli jo olemassa olevia oleellisia ja huomioitavia
toimintoja. Luvussa 5 kuvataan tavoitetilaa, johon perustettavan projektin myo6ta
pyritaan. Tassa kaydaan lapi niita toimintoja ja hyotyja, joita yhden luukun peri-
aatteella toimiva asiakaspalvelukeskus tulee tuottamaan. Luvussa 6 keskitytaan
siihen, kuinka nykytilasta edetaan tavoitetilaan ja mita seikkoja tulisi projektin ai-
kana huomioida. Tyon paattaa luku 7, joka kasittaa yhteenvedon. Tassa luvus-
sa kootaan saavutetut tulokset ja niista tehdyt johtopaatokset eli luku vastaa tii-

vistelmassa ja johdannossa esitettyihin lupauksiin.

3 PAAKASITTEET

Tassa luvussa kaydaan lapi lyhyesti tyossa esiintulevia paakasitteita. Tarkoitus
on saattaa lukija samalle ajatuksen tasolle tyonkirjoittajan kanssa. Paakasitteita
ovat muun muassa KuntalT, asiakaspalvelu kuntasektorilla, asiakkuuksien hal-
linta (kuka on asiakas/asiakassegmentit), asiakkuusstrategia, palvelun laatu

seka sahkoinen asiointi.
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3.1 KuntalT

KuntalT on Valtiovarainministerion alainen yksikko, joka tarjoaa ratkaisuja kun-
tien palvelujen ja toiminnan kehittamiseen, edistaa kuntasektorin palvelutoimin-
nan ja IT:n yhteensovittamista seka vahvistaa IT-toiminnan kokonaishallintaa.
KuntalT kehittda yhteen toimivia, asiakaslahtoisia ja tuloksellisuutta lisdavia tie-
to- ja viestintatekniikkaa hyoddyntavia palveluita ja kehittda niitda yhteistydssa
kuntien, Suomen Kuntaliiton ja Valtioin IT-palvelukeskuksen kanssa. Tiivis yh-
teistyo ja verkostomainen toiminta ovat lahtokohtana kuntasektorin ja valtionhal-
linnon valiselle kehitystoiminnalle. Toiminnassa pyritaan hydédyntamaan jo ole-
massa olevia resursseja, hyvaksi havaittuja kaytantéja ja innovaatioita eri

hallinnonaloilta kuten myos kunta- ja yrityssektorilta.

KuntalT:n tuottamien uusien palveluiden ja ratkaisujen avulla kunnat voivat

muun muassa

¢ lisata asiakkaille tarkoitettuja (kuntalaiset, yritykset) sahkaisia palveluita
¢ monipuolistaa tarjottavia asiointikanavia
¢ tehostaa palveluprosessejaan

¢ tehostaa tieto- ja IT-johtamistaan.

Hankkeiden aiheet perustuvat kuntien tarpeisiin, joita ideoidaan kuntien edusta-

jista koostuvassa verkostossa (KuntalT 2010).

3.2 Asiakaspalvelu kuntasektorilla

Asiakaspalvelu kuntasektorilla ei poikkea kaytannéssa minkaan muun toimialan
tai sektorin vastaavasta. Kuitenkin asiakkuusajattelu ja asiakaspalvelun luonne
poikkeavat toisistaan, kun vertaillaan julkista ja yksityista sektoria. Yksityisella
sektorilla asiakas voi paasaantoisesti valita asiakkuuden tason ja palvelun tar-
joajan. Julkisella sektorilla asiakkaan on taas tyytyminen esimerkiksi oman kun-

nan tarjoamiin palveluihin eika niita voi valita eika niihin voi juuri vaikuttaa. Asia-
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kaspalvelu perustuu usein asiakkaan aktiivisuuteen siten, etta asiakas yrittda
itse kartoittaa tarpeensa, oikeat yhteyshenkilot seka yksikot joiden kanssa tulee

asioida. Tarjolla ei siis ole ollut koottua tai keskitettya yhteydenottopistetta.

Uutena ajatuksena kuntiin on kuitenkin rantautumassa asiakaspalvelun asiakas-
lahtdisyys keskitetyn asiakaspalvelupisteen ohella. Pyrkimyksena on kehittaa
palveluita asiakkaiden tarpeiden mukaan ja tarjota niitd yhden luukun periaat-
teella. Asiakkaan kannalta tallainen toimintamalli mahdollistaa palveluiden pa-
remman saatavuuden, helpomman yhteydenoton seka laadullisesti paremman

kokonaisuuden.

3.3 Asiakkuuksien hallinta

Keskeista asiakkuusajattelussa on asiakassuhteiden hoito ja asiakkuuksien hal-
linta. Ajattelutavan mukaan yritykset pyrkivat pitkakestoisiin asiakas-suhteisiin
tuottamalla arvoa asiakkaalle. Talloin asiakkaiden tunteminen, asiakasryhmittely
ja asiakasvalinta korostuvat. Asiakkuudenhallintaa voidaan kuvata myos jatku-
vana oppimisprosessina, jossa paremmin asiakkuuksien tarpeisiin vastaamalla
paastdaan parempaan asiakaskannattavuuteen ja suurempaan asiakkuuksien

kokonaisarvoon. (Saarikkomaki 2006, 2, 6.)

Yksinkertaistettuna asiakkuuden hallinnalla tarkoitetaan sita, ettd tunnistetaan
asiakas, haneen liittyvat palvelut ja palvelupyynnoét. Asiakkaiden tiedot ja yhtey-
denotot kirjataan yhteiseen tietojarjestelmaan, josta voidaan seurata asiakkaan
asiakkuuden eri vaiheita. Taman mukaan palveluita ja palvelutarjontaa voidaan
kehittaa eri asiakassegmenttien mukaan ja kohdentaa viestintaa seka mainon-
taa juuri naille asiakkaille. Asiakassegmenteilla tarkoitetaan tassa erilaisia asia-
kasryhmia, joilla on samanlaiset tai yhtenevat palvelutarpeet. Tallaisia asiakas-
ryhmia ovat esimerkiksi kuntalaiset, sisaiset asiakkaat eli tyontekijat,

ulkopaikkakuntalaiset, matkailijat seka elinkeinoelama. (Oulun kaupunki 2007.)
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Asiakkuuksien hallinnalla ja asiakassegmentoinnilla haetaan siis vastauksia ky-
symyksiin: miten ryhmittelemme asiakkaat, kenelle tarjpamme palveluita seka
mitka ovat eri rynmien tarpeet. Kuntasektorin palveluiden kehittamisen kannalta
on tarkeaa loytaa vastaukset edella oleviin kysymyksiin siirryttaessa virastokes-

keisesta palvelusta asiakaslahtoiseen toimintaan.

3.4 Asiakkuusstrategia

Asiakkuusstrategiassa paatetaan kenelle palveluita tarjotaan, mita tarjotaan ja
miten tarjotaan. Organisaation asiakkuusstrategia linjaa, rajaa ja valitsee ne
asiakasryhmat, joita se palvelee. Samalla valitaan ja linjataan myos ne palvelut,
jotka organisaatio jarjestaa asiakkaille seka ne tavat ja toimintamallit, joiden
avulla asiakkaat saavat tarvitsemansa palvelut. Asiakkuusstrategiassa linjataan
my0s toiminnan kannalta valttamattomat toimintaedellytykset, yhteistyokumppa-
nit, resurssit, osaaminen, tietojarjestelmat ja rakenteet, jotka tarvitaan halutun
palvelun jarjestamiseksi asiakkaille. Asiakaslahtoisen asiakaspalvelun ja jatku-
vasti muuttuvan ympariston kannalta kuntienkin tulisi tarkistaa asiakkuusstrate-

giansa saanndllisin valiajoin.

3.5 Palvelun laatu

ISO 9000 -laatujarjestelmastandardeissa asiakkaan nakokulma on tarkea ja laa-
tu maaritelldaan asiakastyytyvaisyytena nain: Laatua on niistd ominaisuuksista
muodostuva kokonaisuus, joihin perustuu tuotteen (tai toiminnon / prosessin tai
organisaation) kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistuvat odo-
tukset. Tuotteilla tarkoitetaan myds palveluja. Odotuksiin on liitetty myos asiak-
kaan ilmaisemattomat tarpeet, jotka voivat jaada kertomatta monista syista, ku-
ten esimerkiksi siksi, etta asiakas pitaa niita itsestaan selvyyksina tai han ei
osaa niita pukea sanoiksi. Valmistajan nakokulmasta laatu yleensa maaritellaan
tuoteominaisuuksiksi, joita voidaan mitata. Viime aikoina mukaan on lisatty tay-
dellisyyden tavoittelua: Laatu on mitattavissa olevaa virheettomyytté ja suunnit-

teluvaatimusten téayttymista. (Hokkanen & Strémberg 2006, 18-19.)
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Laatua voidaan siis tarkastella hyvin eri nakokulmista. Tuotteen tai palvelun laa-
tuominaisuudet voidaan jakaa kahteen ryhmaan: itsestaanselvat laatutekijat ja
puoleensavetavat laatutekijat. Laadukkaassa tuotteessa, palvelussa ja toimin-
nassa on aina itsestaanselvyyksien lisaksi joukko puoleensavetavia tekijoita
(Hokkanen & Stromberg 2006, 20).

Asiakkaiden tullessa yha laatutietoisimmiksi ja vaativammiksi taytyy myds kun-
tasektorin kiinnittaa huomiota tarjoamiensa palveluiden laatuun. Pelkastaan pal-
veluiden tarjoaminen ei enaa riitd vaan palveluiden taytyy myos tuottaa asiak-
kaille positiivinen kokemus. Kansainvalisten selvitysten mukaan ylivoimaisesti
yleisin syy siihen, ettd menetettiin asiakas eli han ei tullut uudelleen, on huono

asiakaspalvelun laatu (Hokkanen & Stromberg 2006, 35).

3.6 Sahkoinen asiointi

Sahkaisella asioinnilla tarkoitetaan julkisten palveluiden tarjoamista ja kaytt6a
seka tiedon jakamista verkon kautta. Palvelut voidaan jakaa asiointipalveluihin
ja muihin palveluihin. Sahkoisesta asioinnista viranomaistoiminnassa koskevan
lain (13/2003) tavoitteena on lisata asioinnin sujuvuutta ja joutuisuutta seka
edistaa sahkoisten tiedonsiirtomenetelmien kayttoa tietoturvallisuus huomioi-
den. Sahkoisilla tiedonsiirtomenetelmilla tarkoitetaan sahkoisia lomakkeita, sah-
kopostia tai kayttdoikeutta sahkoiseen tietojarjestelmaan seka muuta sahkai-
seen tekniikkaan perustuvaa menetelma3, jossa tieto valittyy joko langatonta

siirtotieta tai kaapelia pitkin.

Sahkoisten asiointipalvelujen jarjestamiseen ovat velvollisia kaikki julkishallin-
non organisaatiot, joilla on tarvittavat tekniset, taloudelliset ja muut valmiudet.
Sahkdiseen asiointiin siirtyminen edellyttda verkkopalvelujen ja hallinnon tieto-
jarjestelmien kehittamista siten, etta organisaatioilla on tietotekniset valmiudet
ottaa vastaan ja kasitella sahkoisia asiakirjoja. Kaytettavien ohjelmistojen ja lait-

teistojen tulee olla asiakkaan kannalta mahdollisimman helppokayttdisia ja yh-
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teensopivia. Jarjestelmien rinnalla tulee kuitenkin sailyttaa perinteiset palvelut

my®os niille, joilla ei ole mahdollisuutta hyddyntaa uutta teknologiaa.

4 ASIAKASPALVELUN NYKYTILA

Kunnan asiakaspalvelu on paasaantoisesti jarjestetty organisaatiolahtodisesti ja
tulevaisuudessa on tavoitteena siirtya kayttamaan palvelu- ja prosessilahtoista
mallia. Asiakkaat voidaan ryhmitella neljaan eri ryhnmaan: elinkeinoelama, kun-
talaiset, ulkopaikkakuntalaiset seka kaupungin sisaiset asiakkaat. Naiden lisaksi
on viela maaritelty asiakasryhmia, joilla on erityistarpeita (opiskelijat, syrjayty-
neet, maahanmuuttajat, ty6ttémat, rakentajat, omaishoitajat). Asiakaskontaktit
tulevat suoraan toimiala-asiantuntijoille puhelimitse, sahkopostitse tai henkilo-
kohtaisesti. Yhteydenottoja tulee myos yleisiin sahkopostiosoitteisiin seka pa-
lautteena tai kysymyksina kunnan kotisivujen kautta. Asiakkaan kannalta eras
ongelma on my0s se, ettd osa toimialoista sijaitsee fyysisesti eri paikoissa ja
nain asiakkaalle aiheutuu turhaa vaivaa, kun hanta siirrellaan edes takaisin. Yh-
den luukun periaate toisi tahan kokonaisuuteen selkeyttd ja helpotusta niin

asiakkaalle kuin myds kunnan tyontekijoille.

Asiakaspalvelukeskuksen toteuttamisen kannalta on tarkeaa huomioida jo ole-
massa olevat palvelut ja organisaatiorakenteet, niiden hyddynnettavyys tulevai-
suudessa seka mahdolliset kehitysajatukset ndiden suhteen. Seuraavana tar-
kastelun kohteena ovat nykyiset asiakkaiden kaytossa olevat sahkdiset palvelut

seka lyhyesti Lappeenranta-konsernin rakenne.

4.1 Internet-sivut

Kunnan Internet-sivujen tavoitteena on helpottaa ja nopeuttaa asiakkaiden ja
kaupungin tyontekijoiden tiedonsaantia olemassa olevista palveluista seka nii-
den kayttamisesta. Internet-sivuja on kehitetty saanndllisesti ja sivut ovatkin

saaneet hyvaa palautetta. Palautteen perusteella asiakkaat ovat |0ytaneet paa-
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saantoisesti haluamansa tiedon helposti ja nopeasti. Sivujen toiminnallisuuksis-
ta 1oytyy kuitenkin paallekkaisyyksia, joita tulee karsia tai selventda mahdolli-
suuksien mukaan. Sivujen hierarkkista nakymaa voitaisiin parantaa enemman
loppukayttajaystavalliseksi, jotta kayttaja tietdaa paremmin, missa valikossa han
on parhaillaan. Epaloogisuuden vuoksi kayttaja eksyy helposti sivuilla eika 10y-
da enaa takaisin lahtokohtaan. Joidenkin toiminnallisuuksien kohdalla olisi pa-
rempi, jos sivut aukeaisivat omaan ikkunaansa, jolloin Lappeenrannan kaupun-
gin kotisivut jaisivat vield nakyviin (esimerkkind kartat ja verkkoasiointi).
Paasaantoisesti kotisivuilta I0ytyva tieto on ajantasaista ja oikeaa, mutta joissa-
kin kohdissa olisi hyva, jos tietoja taydennettaisiin esimerkiksi yhteystiedoilla ja

karttalinkeilla.

Kunnan kotisivujen kehittdamiseen tulee panostaa jatkossakin, koska kyseessa
on tarkea sahkodinen palvelukanava. Kotisivut toimivat virtuaalisena kaupungin-
talona, joka palvelee omatoimisia asiakkaita mahdollisimman kattavasti tarjoa-
malla kootusti neuvonta-, informaatio-, yhteis6- ja asiointipalveluita vuorokau-

den ympari.

Tarjoamalla tietoa ja siitamalla palveluiden osia asiakkaiden itsensa hoidetta-
viksi pystytaan tehostamaan palvelutuotantoa. Nain voidaan palvella laaduk-

kaammin ja tehokkaammin valveutuneita asiakkaita.

4.2 Intranet

Intranetilla tarkoitetaan organisaation henkiloston kayttoon tarkoitettua sisaista
verkkopalvelua, jota kaytetaan sisaiseen viestintaan ja tietojenkasittelyyn. Ny-
kyiset kunnan intranetsivustot on rakennettu hieman vanhahtavan rungon paal-
le. Asiasisallollisesti intranet ei kuitenkaan ole kovinkaan ajantasainen ja sisal-
Iontuotanto on jaanyt toisarvoiseksi vaikka sivuja kaytetaankin sisaiseen
tiedottamiseen. Tietohallinto kartoittaa parhaillaan uusia intranetalustoja ja tar-
koituksena onkin paivittda intranet vastaamaan nykypaivan tarpeita. Tavoittee-

na on myos toteuttaa sellainen intranet, etta yksi keskitetty alusta palvelee kaik-
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kia sen kayttajaryhmia. Kartoituksen aikana selvitetaan myos, kuinka hyvin uusi
intranet palvelee mahdollisen asiakaspalvelukeskuksen tarpeita esimerkiksi oh-
jeiden ja dokumenttien tallennusalustana. Hyvin toteutettuna intranet on teho-

kas tyovaline sisaisien asioiden hoitamiseen.

4.3 Asiakirjahallinnan jarjestelma

Vireilla olevien asioiden ja niiden kasittelya varten kaytossa on Documenta Dy-
nasty for SQL -ohjelma. Ohjelma on selainkayttdinen asian- ja asiakirjahallinnan
jarjestelma, joka sisaltaa kaikki paatdksenteon vaiheet asian vireille tulosta paa-
toksentekoon saakka. Sen avulla voidaan hallita luotettavasti asioiden ja asia-

kirjojen koko elinkaari.

Ohjelman avulla voidaan seurata asian kasittelya, kun asian edetessa sen ta-

pahtumat ja vaiheet tallennetaan omina merkintéindan asian yhteyteen.

Ohjelman paatoimintoja ovat:

¢ asian rekisterdinti/kirjaus diaariin

¢ asiaan liittyvat toimenpiteet ja kasittelyvaiheet

* maaraaikojen kasittely

¢ asiaan liittyvien paatdosehdotusten teko

¢ asioiden tai toimenpiteiden haku monipuolisilla hakukriteereilla

¢ kayttokohteita ovat esim. hankkeet, hakemukset, projektit, avustukset,

aloitteet tai palautteet.
Dynasty for SQL -ohjelma toimii erittain hyvin ja tayttaa sille asetetut odotukset.
Asiakirjojen ja asioiden tallennus ja kirjaaminen eri kasittelyvaiheineen on teho-

kasta ja naihin liittyvat hakutoiminnot toimivat hyvin.

Myds kunnan asiakkaat voivat hakea tietoa eri toimielimien tekemista paatoksis-

ta Lappeenrannan kaupungin kotisivujen kautta 16ytyvasta Dynasty for SQL Tie-

19



topalvelu —palvelusta. Asiakkaiden kannalta on tarkeaa, etta tarvittaessa on
mahdollisuus seurata tehtyja paatoksia ja esityksia. Palvelun avulla asiakas voi

seurata asioiden etenemista silloin, kun hanelle parhaiten sopii.

4.4 Asiakkuudenhallinta

Kunnalla ei ole kaytdssa varsinaista asiakkuudenhallintajarjestelmaa, ja tama
tulisikin huomioida jatkossa, jotta voitaisiin seurata asiakkaiden palveluiden kay-
ton astetta seka kunnan tarjoamien palveluiden hyoddyntamista. Kaytossa ei
myoOskaan ole yleista jarjestelmaa, johon kirjattaisiin ylos asiakkaiden yhteyde-
notot ja niihin tarjotut ratkaisut. Taman vuoksi hallintoelimilla ja toimialoilla ei ole
rittavan selkeaa kokonaiskuvaa siita, missa ja minkalaisissa asioissa asiakkaat
ottavat yhteytta. Jotta palvelua ja palveluita voitaisiin kehittaa asiakaslahtoisem-

paan ja laadukkaampaan suuntaan, tulee tama huomioida tulevissa hankkeissa.

Tietohallinnolla / Saitalla (Saimaan talous ja tieto Oy) on omassa kaytdssaan ta-
pahtumanseuranta ohjelma (Effica). Ohjelmaa raataléimalla on mahdollista to-
teuttaa seka asiakkuudenhallinta etta kirjaamisjarjestelma (palvelupyyntéjen kir-
jaus ja hallinta, tiketdinti), mutta ohjelmaa ei ole suoranaisesti tarkoitettu
tallaista toimintaa varten. Todennakdisesti asiakkuudenhallinnan kannalta 0y-
tyykin paremmin tehtavaan soveltuvia ohjelmia pienemmilla taloudellisilla

investoinneilla.

4.5 Puhelinvaihde

Puhelinvaihde on kunnassa uusittu ja sen toiminta on yhtenaistetty lahiaikoina.
Keskitetty palvelu tayttaa tehtadvansa hyvin, mutta asiakaspalvelukeskuksen pe-
rustaminen voi aiheuttaa sen toiminnalle ja olemassa ololle uusia haasteita.
Asiakaspalvelukeskusta perustettaessa tulee miettia, mika on puhelinvaihteen

rooli uudessa toimintaymparistossa: tuleeko se erottaa erilliseksi asiakaspalve-

lukeskuksesta vai tuleeko siita osa asiakaspalvelukeskuksen toimintaa. Yhden
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luukun periaatteella toimivan asiakaspalvelukeskuksen toiminta voi karsia, jos

kaytdssa on olemassa muita siihen rinnastettavia palveluita.

4.6 Kuntaliitokset

Omat haasteensa kunnan sisaisien asioiden hoitamiseen ja asiakaspalvelun
tarjoamiseen ovat tuoneet myos tapahtuneet kuntaliitokset Joutsenon kaupun-
gin (vuonna 2009) seka Ylamaan kunnan (vuonna 2010) kanssa. Asiakaspalve-
lukeskuksen kannalta ajateltuna tulevaisuudessa pitaa pyrkia yhden palvelukes-
kuksen toimintaan, mutta jonkinasteinen palvelupiste tulee myds sailyttaa
jatkossakin naissa Lappeenrantaan liitetyissa kunnissa. Riittavan siirtymavai-
heen jalkeen on ehka mahdollista siirtya puhtaasti sahkoisten palveluiden va-

raan naiden kuntien osalta, mutta tama pitaa arvioida myohemmin uudelleen.

4.7 Lappeenranta-konserni 2010

Lappeenrannan kaupunkikonserni muodostuu neljasta yhtiosta, jotka tuottavat

elinkeinopoliittisia lisdarvopalveluita asiakkaidensa kayttoon.

Lappeenrannan kaupunkikonserniin kuuluvat seuraavat yhtiot:

¢ Lappeenrannan Asuntopalvelu Oy tytaryhteisdineen
¢ Lappeenrannan Energia Oy tytaryhteisdineen
¢ Lappeenrannan Vesi Oy

¢ Lappeenrannan Kaupunkiyhtioét Oy tytaryhteisdineen

Asiakaspalvelukeskusta perustettaessa pitaa huomioida, mita asiakaspalveluun
liittyvia toimintoja kaupunkikonserniin kuuluvissa yhtioissa kasitellaan, ja selvit-
taa, voiko niita siirtdd hallitusti asiakaspalvelukeskuksen piiriin. Kaupunkikon-
sernin yhtididen toiminta on kuitenkin tiettyihin palveluihin keskittynytta ja eri-
koistunutta toimintaa ja palvelut toimivat nykymuodossaan hyvin. Onkin

mietittava tarkkaan, kannattaako jo toimivaa kokonaisuutta muuttaa.
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4.7.1 Lappeenrannan Asuntopalvelu Oy

Lappeenrannan Asuntopalvelu Oy on kaupungin omistama luotettava ja turvalli-
nen vuokranantaja. Tarjolla on yli 4 000 vuokra-asuntoa eri puolilla Lappeenran-

taa. Asuntopalvelu hoitaa myos Lemin asuntojen vuokrauksen ja isannaoinnin.

Lappeenrannan Asuntopalvelu Oy tarjoaa asumiseen liittyvia kokonaispalveluita
erilaisten asumistarpeiden ja elamantilanteiden mukaan. Vuokra-asunnon han-
kinta ja siihen liittyva asumisenkaari hoidetaan kokonaisuudessaan yhden ja sa-
man katon alla. Asioinnin helppous ja vaivattomuus seka laadukkaan asumisko-

kemuksen tarjoaminen ovat osa Asuntopalvelun tarjoamaa jatkuvaa palvelua.

4.7.2 Lappeenrannan Energia Oy

Lappeenrannan Energia -konserni muodostuu Lappeenrannan kaupungin koko-
naan omistamasta Lappeenrannan Energia Oy:sta (emoyhtid) sekda emoyhtion
kokonaan omistamista tytaryhtidista: Lappeenrannan Energiaverkot Oy, Lap-

peenrannan Verkonrakennus Oy ja Lappeenrannan Lampdvoima Oy.

Lappeenrannan Energia on luotettava ja reilu energiapalveluyritys, joka huoleh-
tii maakunnan asukkaiden ja yritysten energiapalveluiden saannista edistaen
hyvinvointia ja tehokasta yritystoimintaa Etela-Karjalassa. Ymparistovastuu,
asiakkaan arvostaminen, jatkuva kehittyminen ja tuloksellisuus ovat Lappeen-

rannan Energian perusarvoja.

4.7.3 Lappeenrannan Vesi Oy

Lappeenrannan Vesi on nykyaikainen, asiantunteva ja kehittyva vesihuoltopal-
veluiden toimittaja seka luotettava yhteistyOkumppani. Lappeenrannan Vesi
vastaa asiakkaiden perushyvinvoinnista eli puhtaasta ja raikkaasta vedesta

seka tehokkaasti puhdistetusta jatevedesta.
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Vesilaitoksen henkilostd toimii useassa toimipisteessa. Kaupungintalolla toimii
johdon, suunnittelun ja tarkastustoimen henkilostéa seka asiakaspalvelupiste.
Laitoshenkilostoa on Joutsenossa, Huhtiniemessa seka Toikansuolla. Toikan-
suolle on keskitetty myos jatevesiverkoston kayttohenkilostd. Puhdasvesiver-

koston toimitilat sijoittuvat Opintien varikolle.

4.7.4 Lappeenrannan Kaupunkiyhtiot Oy

Lappeenrannan Kaupunkiyhtiot Oy on Lappeenrannan kaupungin sataprosentti-
sesti omistama konserniyhtid, jonka tehtava on johtaa kaupunkikonsernin elin-
keinopolitikkaa edistamalla ja kehittamalla operatiivisten tytaryhtididensa

toimintaa.

Konsernin tytaryhtioita ovat Fly Lappeenranta Oy, Lappeenrannan Huhtiniemi
Oy, Lappeenranta Innovation Oy, Lappeenranta Free Zone Oy Ltd, Lappeen-
rannan Seudun Yrityspalvelut Oy, Lappeenrannan Yritystila Oy, Lappeenrannan
Laivat Oy ja Williparkki Oy.

Liiketoiminnallisten palvelujen lisaksi yhtié johtaa ja koordinoi kaupungin EU- ja
elinkeinopolitikkaa, markkinointia ja kansainvalista yhteistyota, jossa Venajaan

liittyvat toiminnat ovat keskeisella sijalla.

Kaupunkiyhtididen osalta tukipalvelut on annettu itsenaisesti noudattaen omaa
toimintamallia. Jatkossa on tarkoitus, etta myds nama kuuluvat tuen osalta asia-

kaspalvelukeskukselle muiden toimialojen tapaan.

4.7.5 Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri

Etela-Karjalan sosiaali- ja terveyspiiri (Eksote) aloitti 1.1.2010 alkaen tuotta-
maan erikoissairaanhoidon, perusterveydenhuollon, vanhusten- ja sosiaalihuol-
lon palveluita etela-karjalaisille. Lappeenrannan, Lemin, Luumaen, Parikkalan,

Rautjarven, Ruokolahden, Savitaipaleen ja Taipalsaaren kunnat ovat antaneet
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Eksotelle sosiaali- ja terveyspalveluidensa jarjestamisvastuun. Imatra on muka-

na Eksotessa erikoissairaanhoidon ja kehitysvammaisten erityishuollon osalta.

Asiakaspalvelukeskus-projektin tavoitteena on toteuttaa skaalautuva ja yhden-
mukainen toimintamalli, jota my0s sosiaali- ja terveyspiiri voi halutessaan hyo-

dyntaa omassa toiminnassaan.

4.8 Sahkoiset asiointipalvelut

Eri toimialojen olemassa olevat sahkoiset asiointipalvelut on kartoitettu kevaalla
2010 (Liite 2). Tarjolla olevista asiointipalveluista suurin osa on passiivisia pal-
veluita eli kayttaja tayttaa esimerkiksi jonkin lomakkeen, tulostaa sen ja toimit-
taa lomakkeen joko henkilokohtaisesti tai postin avulla perille. Toimialoilla on
toiveissa, etta tulevaisuudessa tallaiset palvelut saataisiin automaattisiksi. Tama
tarkoittaa sita, etta kayttajan syottamat tiedot tallentuisivat suoraan asianomai-
sen toimialan jarjestelmaan ja samalla hetkella kaynnistaisivat siihen liittyvan

toimintamallin ja prosessin.

Asiakaspalvelukeskuksen ja asiakkaan nakdkulmasta sahkoiset asiointipalvelut
on viety pisimmalle Kasvatus- ja opetustoimen seka Kulttuuritoimen / Maakunta-
kirjaston osalta. Molemmilla toimialoilla on jo olemassa taustajarjestelmiin in-
tegroituvia palveluita, tulostettavia lomakkeita, Internetissa taytettavia ja lahetet-
tavia lomakkeita seka tunnistautumista edellyttavia palveluita. Naiden
jarjestelmien kayttdaste on korkea ja palvelut ovat toteutettu hyvin loppukaytta-

jan tarpeet huomioiden.

Vaikka lahes kaikilta toimialoilta 16ytyykin sahkdisessa muodossa tulostettavia
lomakkeita, niin asiakkaan kannalta lisaarvoa tuottavat Lappeenrannan Ener-
gian, Lappeenrannan Veden ja Lappeenrannan kaupungin teatterin tarjoamat
sahkodiset palvelut. Lappeenrannan Vedelld ja Lappeenrannan Energialla on
molemmilla olemassa jarjestelmat, joiden kautta asiakas voi syottaa mittariluke-

mansa jarjestelmaan seka seurata kulutuksensa kehitysta. Toisaalta naita pal-
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veluita ei ole viela integroitu taustajarjestelmiin eli talla toimintamallilla tehdaan
kaksinkertainen tyo, koska henkildston taytyy syottaa asiakkaalta saamansa tie-

dot uudelleen varsinaiseen jarjestelmaan.

Lappeenrannan kaupungin teatterin www-sivut on integroitu valtakunnalliseen
Lippupiste-palveluun ja tdama mahdollistaa nykyaikaisen lipunmyynnin ympari
vuorokauden. Palvelua ei kuitenkaan tuoteta varsinaisesti kaupungin toimesta,

vaan kyseessa on ostopalvelu, joka kuitenkin tayttaa tarpeensa erittain hyvin.

Kartoituksen (Liite 2) perusteella myos teknisella toimella olisi valmiuksia erilai-
siin palvelua parantaviin sahkdisiin palveluihin, mutta niiden toteuttaminen kay-
tettavissa olevan budjetin puitteissa ei ole talla hetkella mielekasta. Teknisen
toimen ja asiakaspalvelukeskuksen toiminnan kannalta on kuitenkin tarkeaa,
ettd jatkossa naita sahkdisia palveluita pyritaan toteuttamaan, koska taman toi-

mialan tyollistava vaikutus on keskimaaraista suurempi.

5 TAVOITETILA

Asiakaspalvelukeskuksen perustamisella pyritddn saavuttamaan ja toteutta-
maan asiakkaan silmissa laadukas ja yhtenainen palvelukokonaisuus, jonka
kayttaminen ja hyodyntaminen luovat positiivisen kuvan kunnasta ja kunnan
palvelutarjonnasta. Yhden luukun periaatteella toimiva palvelupiste, sahkaisien
palveluiden kehittdminen ja asiakkaan osallistaminen mahdollistavat asiakkaalle

helpomman ja nopeamman tavan hoitaa kunnallisia asioitaan.

Tavoitetilan kartoituksessa ja vertailussa hyodynnetaan tietoja, joita on saatu

Oulun kaupunkiin perustetusta asiakaspalvelukeskuksesta.
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5.1 Oulu10

Oulun kaupunki on toiminut yhdessad Kuusamon ja Rovaniemen kaupunkien
kanssa KuntalT:n Asiakaspalvelukeskus-projektin pilotoinnissa, jonka lopputu-
los on asiakkaille keskitettya asiakaspalvelua ja asiointia tarjoava kolme portai-
nen palvelukanava. Asiakkaat saavat palvelua joko asiakaspalvelupisteessa
paikan paalla, puhelimitse contact centerin valityksella tai sahkdisen OmaOulu-
palveluportaalin  kautta. KuntalT-yksikon Aspa-hankkeen hankeaika on
02/2008 — 12/2010. (Oulun kaupunki 2009.)

KuntalT-yksikdn Aspa-hankkeen tavoitteena on luoda kunnille asiakaslahtoinen
konsepti ja toimintamalli, jossa asiakaspalvelu jarjestetaan palvelu- ja prosessi-
lahtdisesti ja on levitettavissa myds muihin kuntiin. Projektin kansallinen koordi-
nointivastuu on Oulun kaupungilla ja osatoteuttajina toimivat Rovaniemi ja
Kuusamo. Rovaniemi vastaa konseptin soveltamisesta perustettaviin palveluky-
liin sekd oman palvelukeskuksensa (Osviitta) kehittamisesta ja Kuusamo vastaa
asiakaspalvelukeskuksen tukipalveluista sekd omista asiakaspalveluista (kuva
5.1). Yhteistyota tapahtuu yhteispalvelujen kehittdmista koskevien hankkeiden
kanssa. (Honkala 2007.)

‘ Ohjausryhma '- ------------ JUHTA

Projektipaallikko

-----------

Projektiryhma -)i Seurantaryhma ‘:

-----------

il

ASPA Palvelukylat Tukipalvelut
projektiryhma osaprojektiryhma| |osaprojektiryhma

L ous JL Rovanin JL - J

Kuva 5.1 Oulu10-projektin organisaatio (Honkala 2007)

*JUHTA = Julkisen hallinnon tietohallinnon neuvottelukunta
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Oulun kaupungin keskitetty asiakaspalvelu, Oulu10-palvelut, mahdollistaa sen
ettei asiakkaan tarvitse tuntea oululaista organisaatiota tai tietda useita asiointi-

tahoja. Kaytanndssa riittaa, ettd muistaa yhden nimen: Oulu10.

Asiakaspalvelu pyrkii vastaamaan asiakkaan kysymyksiin valittomasti. Jos asia
vaatii selvittelya, niin asiakkaaseen otetaan yhteytta hanen haluamallaan tavalla
(puhelin, sahkodposti, kirjeposti). Tama toimintamalli varmistaa, ettd palvelu-

asiantuntijalla on aina kokonaiskuva asiakkaan tilanteesta tai ongelmasta.

Oulu10 kokoaa kaupungin asiointipalvelut yhteen pisteeseen kolmeen eri kana-
vaan: asiointiin paikanpaalla Oulun Torikatu 10:ssa, puhelinpalveluun seka sah-
koiseen asiointiin. Asiointipalvelujen lisdksi Oulu10:een on keskitetty kaupungin
palveluvalikoiman monipuolisuutta avaavaa yleista ohjausta ja neuvontaa. (Ou-
lun kaupunki 2010.)

Asiakkaan kannalta palveluiden saatavuus ja laatu paranevat yhden luukun pe-
riaatteella ja palvelut ovat asiakkaan nakodkulmasta yhta kokonaisuutta. Palve-
luita tarjotaan myds kohdennetusti asiakasryhmittain asiakkaan tarpeen, ela-

mantilanteen tai elinkaaren mukaan.

Oulu10-palvelupisteen henkiloston keskeiset tehtavat:

¢ antaa asiakkaalle oikea vastaus esitettyyn palvelupyyntoon tai valittaa pal-
velupyyntd eteenpain seka varmistaa, ettda asiakas saa vastauksen
palvelupyyntdonsa

¢ auttaa asiakasta kayttamaan sahkaisia palveluita

e tarjota asiakkaalle palveluohjausta asiakkaan tarpeet huomioiden (oikeat
ja oikea-aikaiset palvelut)

¢ parantaa yleista tiedottamista ja eri vaihtoehtojen markkinointia

¢ tuntea prosessit, jolla asiakkaalle annetaan palvelua toimialalta.
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Palveluasiantuntijan nakokulmasta on oleellista, ettad hallintokunnan palvelut toi-
mivat tehokkaasti seka asiakkaan ettd Oulu10 ndkodkulmasta. Palveluasiantunti-
ja voi luottaa, etta palvelupyynto kasitellaan yhteisesti sovittujen pelisaantojen
mukaisesti. (Honkala 2007.)

5.2 Asiakaspalvelukeskuksen hyodyt

Asiakaspalvelukeskuksen perustaminen kuuluu omalta osaltaan Lappeenran-
nan kaupungin mittavaan tuottavuusohjelmaan. Toimintojen tehostaminen ja
keskittdminen ei ainoastaan vaikuta palvelun laatuun vaan silla on my6s positii-
visia taloudellisia vaikutuksia. Rationalisoimalla toimintoja voidaan saavuttaa
huomattavia saastoja. Tavoitteena on myds laadun varmistaminen, kaupungin
omien prosessien tehostaminen seka asiakaspalvelun palvelutuotannon virtavii-
vaistaminen. Nain asiakkaalla on mahdollisuus saada parempaa ja tehokkaam-

paa palvelua ajasta ja paikasta riippumatta.

Asiakkaiden saaman lisaarvon ja siten kunnan toiminnan tuottavuuden paranta-
minen edellyttaa palveluiden kohdentamista asiakasryhmittain. Tavoitteena on
kunnan asiakkaille tuotettavan arvon maksimoiminen kaytettavissa olevien re-
surssien puitteissa. Tuottavuutta pystytaan parantamaan yhtenaistamalla palve-
luiden tuotantoa ja karsimalla paallekkaisyyksia seka kehittamalla ja laajenta-

malla kunnan sisaisia asiakaspalveluita.

5.2.1 Asiakaslahtoisyys

Asiakaspalvelukeskuksen perimmaisena ajatuksena on tarjota asiakkaille palve-
luita yhden luukun periaatteella siten, ettd palvelut ovat yhta kokonaisuutta
asiakkaan nakokulmasta. Nain asiakkaan ei tarvitse tuntea kunnan organisaa-
tiota saadakseen oikeat palvelut. Asioinnin helppous seka asiakkaan kustan-
nus- ja aikasaastot parantavat nykyista palvelunlaatua, jossa eri toimintoja on
hoidettu hajautetusti. Nykyista rakenteellista tehottomuutta parantamalla kaik-

kien asiakkaiden tietamys tarjottavista palveluista tulee paranemaan. Palvelui-
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den tuottaminen ja tarjoaminen ovatkin asiakaslahtoisia ja naita tulee tarjota oi-
kean tarpeen mukaan kohdennetusti  asiakasryhmittain  tarpeen,
elamantilanteen ja elinkaaren mukaan. Usein asiakkaalle voikin olla tarkeampaa

se, miten palvelu tarjotaan kuin palvelu itsessaan.

Asiakaslahtoisyys ei kuitenkaan tarkoita pelkastaan asiakkaan tarpeiden kuun-
telemista ja niiden tayttamista. Asiakkaat eivat useinkaan pysty itse tunnista-
maan parasta ratkaisua ja palvelua, vaan palvelun tuottaja asiantuntijana pystyy
paremmin ehdottamaan asiakkaalle optimaalista ratkaisua. Ei siis pelkastaan rii-
ta, ettd asiakasta kuunnellaan, vaan on myo0s pystyttava ymmartamaan asiak-

kaan kokonaistilanne ja siihen soveltuvat ratkaisut.

5.2.2 Asiakkuuden hallinta

Asiakkuuden hallinnalla pyritaan keskittamaan asiakkaiden tiedot, asiakkuustie-
dot ja palvelupyynnét asiakkuudenhallintajarjestelmaan. Jarjestelmasta I1oytyy
asiakkaan ajantasaiset perus- ja tavoitettavuustiedot, kuten nimi, osoite, puhe-
linnumero ja sahkopostiosoite. Tulevaisuudessa muut ymparistdoon integroitavat
asiakastietoja tarvitsevat jarjestelmat saavat asiakkaiden perus- ja tavoitetta-
vuustiedot suoraan asiakkuudenhallintajarjestelmasta. Asiakkaan palvelupyyn-
not ja niiden kasittelytiedot (viestit, tapahtumat, kasittelyhistoria, ratkaisut) voi-
daan myo0s keskittaa yhteen paikkaan. Vastaavasti jarjestelmaan voidaan myds
koota asiakkaan palvelukohtaiset tiedot muista operatiivisista jarjestelmista.
Seuraamalla ja keraamalla tietoa palveluiden kaytdsta ja volyymeista pystytaan
asiakaspalvelun toimintaa edelleen tehostamaan ja kohdistamaan oikeisiin tar-

peisiin kysynnan mukaan.

Asiakkuudenhallintajarjestelman avulla palvelupyynnot voidaan liittaa tiettyyn
asiakkaaseen, asiakasryhmaan tai kasitella anonyymisti. Palvelupyynnot voi-
daan myos liittda tiettyyn palveluun, toimialaan ja tuotteeseen. Jarjestelman

avulla palvelupyynnét voi myos ohjata automaattisesti tai delegoida kasiteltavik-
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si eri toimiala-asiantuntijoille, organisaatioille tai tarvittaessa jopa ulkopuoliselle

taholle.

5.2.3 Keskitetty asiakaspalvelu

Keskitetylla asiakaspalvelulla voidaan vapauttaa toimiala-asiantuntijaresursseja
substanssitydohon eli asiantuntijatyd voidaan kohdentaa tarkoituksenmukaisesti.
Koska asiakaspalvelutehtavista vapautuva henkilotyoresurssi voidaan kohden-
taa muualle, niin tuottavuus paranee resurssitarpeen pienentyessa. Samalla
voidaan vahentaa tietojen ja toimintojen paallekkaisyyksia. Myos asiakaspalve-
lun hallinta paranee asiakaspalveluun erikoistuneen henkiloston mydota, mita
edesauttaa laadukkaan palvelun lisaksi osaamisen yllapitaminen. Hallinnan [i-
saksi keskitetyn asiakaspalvelun tehokkuutta ja laatua on helpompi mitata. Mit-
taamisen avulla voidaan parantaa toimintoja, toimintamalleja ja prosesseja ja

tata kautta saadaan myos nostettua asiakaspalvelutyon arvostusta.

Kuten kuvasta 5.2 kay ilmi, keskitetyn asiakaspalvelun avulla palvelupyynnot
pyritddn hoitamaan hierarkkisesti. Pyrkimyksena on siis vahentaa suoria kon-
takteja toimiala-asiantuntijoihin keskittamalla paivittaisiin asioihin liittyva perus-

osaaminen palveluasiantuntijoille.

Sahkoinen

itsepalvelu Palveluasiantuntijat Asiantuntijat

Palvelupyynnét >

Kuva 5.2 Palvelupyyntdjen eteneminen asiakaspalveluketjussa
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Asiakkaiden omatoimisuutta voidaan edistaa olemalla lasna asiakkaan ymparis-
tossa eli esimerkiksi sahkoisien palveluiden avulla. Asiakaspalvelukeskus aut-
taa ja tukee asiakasta kunnan palveluiden hyodyntamisessa, kun taas toimiala-
asiantuntijat ja asiantuntijataso keskittyvat tarjoamaan erityisosaamista vaativia

palveluita.

5.2.4 Fyysinen palvelupiste

Asiakaspalvelukeskuksen toiminnan kannalta fyysinen toimipiste on valttama-
ton. Fyysisten palvelupisteiden tavoitteena on asioiden hoitaminen kerralla kun-
toon seka keskittyminen fyysista lasnaoloa vaativien palveluiden tuottamiseen
tehokkaasti asiakkaan tarpeet huomioiden. Asiakkaiden toimintaa ja yhteyden-
ottoja pyritaan kuitenkin ohjaamaan muihin palvelukanaviin ja nain asiakaspal-
velun nakodkulmasta voidaan vahentaa tulevia palvelupyyntdja. Fyysisen, keski-
tetyn asiakaspalvelupisteen avulla asiakaspalvelijan kayttoon on myos helpompi
jarjestaa toiminnassa vaadittavat valineet, materiaali seka tuki. Asiakaspalvelu-
keskuksen kaytdssa olevan ajantasaisen tiedon tuottamisesta ja tallentamisesta
vastaavat asiakaspalvelukeskuksen vetaja yhdessa eri toimialojen edustajien

kanssa.

Fyysisen palvelupisteen sijainti

Fyysisen palvelupisteen tulee sijaita siten, etta se toimii tavallaan kaupunginta-
lon olohuoneena. Sinne pitaa olla helppo tulla ja se pitaa |6ytaa helposti. Onkin
luonnollista, etta palvelupiste sijaitsee kaupungintalon paaoven valittotmassa yh-
teydessa. Talla paikalla palvelupiste ottaa asiakkaan ensimmaisena vastaan ja
laadukkaan palvelukokonaisuuden tarjoaminen alkaa tarvittaessa valittomasti.
Tata voidaan pitaa luonnollisimpana vaihtoehtona ja tarpeiden mukaan asiakas

voidaan ohjata naiden tilojen kautta eteenpain toimiala-asiantuntijan luo.

Villimiehenkatu 1:ssa sijaitsevan kaupungintalon tilat huomioiden asiakaspalve-

lupiste olisi helpoiten toteutettavissa paasisaankaynnin vasemmalla puolella
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olevien vahtimestarien tilojen yhteyteen. Palvelupistettd toteutettaessa tulee
huomioida tila- seka henkiléturvallisuuteen liittyvia kysymyksia: onko asiakkaalla
tarvetta liikkkua kaupungintalon tiloissa, pystytaanko asiakkaiden liikkeita seu-

raamaan ja voidaanko asiakas laskea yksin kaupungintalon tiloihin likkumaan?

5.2.5 Fyysinen turvallisuus

Keskittamalla asiakaspalvelutehtavat yhteen pisteeseen saavutetaan tyonteki-
joiden kannalta fyysista turvallisuutta. Mahdollinen asiakkaan hairiokayttaytymi-
nen jaa suurella todennakdisyydella toteutumatta, kun asiakaspalvelukeskuk-
sessa on paikalla useampi tyontekija. Fyysisen turvallisuus voidaan kasittaa
myOs siten, etta joukossa on voimaa tietotasollakin. Tiedon jakaminen ja hajaut-
taminen seka eri palveluihin erikoistuminen mahdollistavat sen, etta palvelu-
asiantuntijat voivat kysya neuvoa ja apua muilta kollegoilta, jolloin palvelun laatu

paranee ja asiakkaan tarpeisiin I0ydetaan nopeasti oikea ratkaisu.

5.3 Asiakaspalvelukeskuksen asiakaspalvelut

Asiakaspalvelukeskus tulee tarjoamaan erilaisia palveluja tarpeiden ja asiakas-
ryhmien mukaan. Toiminnan jatkuva seuranta auttaa kartoittamaan ja kohdenta-
maan palveluja tarpeen mukaiseksi ja pitkalla tahtaimella keskitytaan kehitta-
mistoimenpiteisiin, jotka parantavat palveluohjauksen toimivuutta ja

vaikuttavuutta.

Kunnan palveluiden yleisneuvonta ja opastus

Peruspalveluna asiakaspalvelukeskuksen toimintaan kuuluu asiakkaille annetta-
va yleisneuvonta ja opastus kunnan palveluiden kaytosta. Palvelu on luonteel-
taan asiakaslahtoista, asiakkaan tarpeet huomioivaa ja ratkaisuhakuista. Laa-
dukkaan palvelun tarjoaminen edellyttda erinomaista kunnan palvelutarjonnan
tuntemista, kaytdssa olevien tyokalujen hallitsemista seka kykya ohjata asiakas

tarvittaessa toimiala-asiantuntijan luo.
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Puhelinpalvelu

Asiakaspalvelussa puhelinpalvelun merkitys on huomattava ja taman vuoksi
sen rooli on erittdin tarkea. Puhelinpalvelu on vuorovaikutteinen kanava erityi-
sesti niita asiakkaita varten, jotka eivat paase hydodyntamaan sahkaoisia palvelui-
ta tai jotka eivat I0yda niiden kautta haluamaansa tietoa tai palvelua. Hyvin hoi-
detulla puhelinpalvelulla voidaan pienentda merkittdvasti kaupungin muun
organisaation kuormaa. Valtaosalle asiakkaista puhelinpalvelu soveltuu erin-
omaisesti, ja puhelinpalvelu vahentaa myos pitkista valimatkoista johtuvaa epa-

tasa-arvoa eri asiakkaiden valilla.

Puhelinpalvelua tulee kehittda kohti asiantuntevaa neuvontapalvelua, joka edel-
lyttaa sen resursseilta laajaa monialaosaamista seka jatkuvaa oman tieto-taidon
kehittamista. Tavoitteena on hoitaa asiat tehokkaasti seka suodattaa palvelu-

pyyntdja ennen toimiala-asiantuntijoita.

Suorien puhelinnumeroiden sijaan tulee painottaa palvelunumeroiden ensisijai-
suutta, jotta voidaan vahentaa henkildsidonnaisuutta. Tama mahdollistaa vas-

taajaketjujen suunnittelemisen tarpeen ja kaytossa olevien resurssien mukaan.

Sahkoisen asioinnin opastus

Jotta asiakkaiden toimintaa ja yhteydenottoja voitaisiin ohjata muihin palveluka-
naviin, asiakaspalvelijat antavat sahkoisen asioinnin jarjestelmien kayttbopas-
tusta. Opastus tapahtuu joko puhelimitse tai asiakaspalvelukeskuksessa sijait-
sevalla yleisétydasemalla yhdessa asiakkaan kanssa. Opastus on palveluna

tarkea, koska nain saadaan lisattya asiakkaan itsepalveluvalmiutta.

Viestinta ja markkinointi

Viestinta ja markkinointi kasittavat yleisen tiedottamisen tai tiedottamisen koh-

dennetulle asiakasryhmalle. Viestittamiseen voidaan kayttaa useita kanavia, ku-
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ten fyysiset ja sahkoiset ilmoitustaulut, esitteet, kirjeet ja sahkodpostin jakelulis-
tat. Asiakaspalvelukeskuksen toimintaan kuuluu myods julkisien asiakirjojen

nahtavilla pito (tiedoksiannot, kaavat, poytakirjat).

Asiakkaan tavoitettavuustietojen yllapito

Asiakkaan tavoitettavuustietojen yllapito on tarkeaa, jotta tarjottavia palveluita
voidaan tarjota kohdennetusti tai asiakkaan tarpeen mukaan. Tietojen yllapitoa
varten asiakkaalle tulee tarjota mahdollisuus omien tavoitettavuustietojen paivit-
tamiseen sahkdisen asioinnin kautta, jos asiakas ei halua asioida puhelimitse
tai fyysisesti paikan paalla. Asiakaspalvelukeskuksen toiminnan oleellisin ele-
mentti on asiakas ja juuri taman vuoksi tavoitettavuustietojen ajantasaisuus on

tarkeaa.

Asiakastietojen tallentaminen

Asiakastiedolla tarkoitetaan sita asiakkaaseen liittyvaa tietoa, joka on laajempaa
kuin hanen tavoitettavuustietonsa. Tallaista tietoa on esimerkiksi asiakkaan pal-
velutapahtumat (paivahoitohakemus, rakennuslupa) tai mahdollinen lisatieto
jostakin muusta kunnan perusrekisterista kuten kiinteistorekisterista. Palveluta-
pahtumalla tarkoitetaan asiakaspalvelukeskuksen antamaa tukipalvelua asiak-
kaalle. Yksinkertaisimmillaan se voi olla pelkka tieto asiakaskontaktista johonkin

tapahtumaan liittyen.

Asiakastietojen tallentamisessa ja kasittelyssa tulee kuitenkin huomioida henki-
IGtietolaki ja sen sisaltamat asetukset. HenkilGtietolaki (523/1999) on saadetty
toteuttamaan yksityiselaman suojaa seka muita yksityisyyden suojaa turvaavia
perusoikeuksia henkilotietoja kasiteltaessa seka edistamaan hyvan tietojenka-

sittelytavan kehittamista ja noudattamista.
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Hakemusten vastaanottaminen

Asiakkaat voivat toimittaa kunnalle suunnatut hakemukset ja kirjeet asiakaspal-
velukeskukseen. Palveluasiantuntijat vastaavat niiden valittamisesta oikealle ta-
holle sellaisenaan, kirjattuna (diaarisointi) tai sahkéiseen muotoon muutettuna.
Nain voidaan tehostaa annettavan palvelun laatua ja samalla saastetaan seka

asiakkaiden etta toimiala-asiantuntijoiden aikaa.

Kuntalaispalautteiden ja aloitteiden vastaanottaminen
Kuntalaisten ja asiakkaiden tekemat palautteet ja aloitteet ohjataan asiakaspal-

velukeskuksen toimesta asianomaiselle taholle eteenpain. Tarvittaessa ne muu-

tetaan sahkoiseen muotoon ja kirjataan.

Vuokrauspalvelut
Asiakaspalvelukeskus vastaa kunnan kautta vuokrattavissa olevien paikkojen,

tilojen ja valineiden vuokraustoiminnasta. Tallaisia vuokrattavia kohteita ovat

esimerkiksi kerhotilat, venepaikat ja viljelypalstat.

Lomakkeiden jakaminen
Kunnan palveluihin liittyvat lomakkeet 16ytyvat kotisivujen lisaksi asiakaspalvelu-

keskuksesta. Niiden tayttamisessa ja eteenpain toimittamisessa auttavat

palveluasiantuntijat.

Palvelupyynnon valittaminen hallintokunnalle

Jos asiakkaan ongelmaa tai asiaa ei pystyta ratkaisemaan palveluasiantuntijoi-

den toimesta, se valitetdan edelleen oikealle taholle kaupungin organisaatiossa.
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Kyseessa voi olla esimerkiksi yhteydenottopyynto tai vireilla olevaa asiaa kos-

keva kysymys.

Myyntipalvelut

Asiakaspalvelukeskuksen kautta voidaan hoitaa myytavaksi tarkoitettujen tuot-
teiden myynti. Tallaisia tuotteita ovat esimerkiksi liput, julkaisut ja erilaiset tarvik-

keet (esim. kartat).

Ennalta maaritettyjen lupien ja vastaavien myontaminen

Asiakaspalvelukeskus voi myontaa asiakkaalle ennalta maaritetyn luvan tai vas-
taavan, jos asiakas voidaan tunnistaa. Jos kyseessa on maksullinen lupa, kuten
pysakointilupa, niin maksu voidaan hoitaa samalla palveluasiantuntijan

avustuksella.

Materiaalin esilla pito
Palveluesitteet, ohjeet, lomakkeet ja muu asiakkaille jaettava materiaali [0ytyy

asiakaspalvelukeskuksesta. Tarvittaessa materiaalia voidaan myos postittaa

asiakkaalle.

Resurssien tarjoaminen
Asiakaspalvelukeskuksesta 10ytyy asiakaskayttoon tarkoitettuja tydasemia, tu-

lostimia seka kopiokoneita. Naiden avulla asiakas voi etsia tietoa palveluista ja

tapahtumista seka tarvittaessa tulostaa ja jattaa hakemuksia.
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Henkildiden ajanvaraus

Ajanvarauspalvelun kautta asiakas voi varata etukateen palveluajan asiantunti-
jalle. Kyseessa voi olla esimerkiksi rakennuslupa tai muu tarkempaa selvitysta

vaativa selvitys.

5.4 Asiakaspalvelukeskuksen henkiloston tehtavat

Laadukkaan ja asiantuntevan palvelun takaa motivoitunut ja osaava palvelu-
asiantuntija. Jotta laatu ja asiakaslahtoisyys valittyvat asiakkaille, tulee asiakas-

palvelukeskuksen henkilostolle maaritella heidan keskeiset tehtavansa.

Asiakaspalvelukeskuksen keskeisia tehtavia ovat Oulu10 tavoin:

1. Asiakkaan esittamaan palvelupyyntdon annetaan oikea vastaus tai valite-
taan palvelupyyntd eteenpain ja varmistetaan, etta asiakas saa myos vas-
tauksen palvelupyyntéonsa.

2. Asiakasta autetaan ja opastetaan sahkoisien palveluiden kayttajaksi.

3. Asiakkaalle tarjotaan hanen tarpeensa ja taustansa huomioiden oikeita ja oi-
kea-aikaisia palveluita ja palvelunohjausta.

4. Yleista tiedottamista kehitetdan seka eri vaihtoehtoja markkinoidaan.

5. On tunnettava prosessit, joilla annetaan asiakkaalle palvelua toimialalta.
Palveluasiantuntijan nakdkulmasta on tarkeaa, ettd kunnan palvelut toimivat te-
hokkaasti seka asiakkaan ettd asiakaspalvelukeskuksen nakokulmista. Talloin
palveluasiantuntija voi luottaa, etta palvelupyyntd kasitellaan yhteisesti sovittu-
jen pelisaantdjen mukaisesti.

5.5 Asiakaspalvelukeskuksen tavoitteet ja mittarit

Maarittelemalla projektille ja sen lopputulokselle keskeiset tavoitteet ja konkreet-

tiset mittarit voidaan seurata tuotosten onnistumista sdannollisesti. Tavoitearvot
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tulisi mitata ennen projektin alkua, heti projektin jalkeen seka 6 kuukauden ku-
luttua projektin paattymisesta. Taman jalkeen voidaan maaritella tarvittaessa
uudet mittarit ja tavoitteet, joita seurataan ja hyodynnetaan osana jatkuvaa pal-

velun laadun parantamista.

Asiakaspalvelukeskusprojektin kannalta tarkeitd mitattavia kohteita ja tavoitelta-
via tuloksia ovat asiakkaan palvelun paraneminen, palvelun tuottajan toiminnan

tehostuminen seka asiakkuuden hallinnan paraneminen.

5.5.1 Asiakkaan palvelun paraneminen

Asiakkaan palvelun parantamista seurataan seuraavien kokonaisuuksien avulla

¢ palveluiden saatavuuden paraneminen

¢ palvelulaadun paraneminen

¢ asiakasryhmille kohdennetut palvelut eli palvelun sisallon vastaaminen
asiakkaan tarpeen ja elamantilanteen mukaan

¢ palvelun saannin nopeutuminen

¢ asiakkaan osallisuuden ja omatoimisuuden lisdantyminen.

Tehokkain tapa seurata ja mitata naiden tulosten kehittymista ja onnistumista
on saanndllinen asiakastyytyvaisyyskysely. Asiakastyytyvaisyyskyselyn perus-
teella toimintaa voidaan kehittaa edelleen kohti asiakaslahtdista palvelua ja sa-

malla voidaan loytaa uusia toiminnan painopistealueita.

5.5.2 Palvelun tuottajan toiminnan tehostuminen

Palvelun tuottajan eli asiakaspalvelukeskuksen toiminnan tehostumista voidaan

seurata muun muassa seuraavien kohteiden avulla

¢ kasittelyajan lyneneminen

® resurssien saasto
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¢ resurssien tehokkaampi allokointi

¢ palvelutilanteen nopeutuminen.

Mittareina edellisille toimivat lapimenoajan mittaaminen nimetyn palvelun osalta

seka kustannushyodyn laskeminen.

5.5.3 Asiakkuuden hallinnan parantuminen
Asiakkuuden hallinnan parantumisen kannalta seurattavia kohteita ovat
¢ paallekkaisen tyodn / toimintojen vahentaminen
¢ ajantasainen tieto asiakkaan tilanteesta ja palvelutarpeesta
¢ ennakoitavuus ja proaktiivisuus tydnsuunnittelussa.
Tietohallinnon toimesta voidaan mitata asiakaspalvelukeskuksen toimintaan liit-
tyvien (master)tietokantojen kayttdastetta, niiden lukumaaraa seka tietokantata-
pahtumien maaraa.
5.6 Tavoitetilan kokonaiskuva
Kokonaiskuvan edella esitetysta tavoitetilasta saa kuvan 5.3 avulla. Kuvasta

selviaa aiemmin 1api kaydyt asiakaspalvelukeskuksen asiakaspalvelut, tavoit-

teet seka saavutettavat hyodyt.
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[ ASIAKASPALVELUKESKUS )

ASIAKASPALVELUT

Kunnan palveluiden yleisneuvonta ja opastus

HYODYT JA TAVOITTEET

Asiakaslihtoisyys
Puhelinpalvelu
Asiakkuuden hallinta
Sahkdisen asioinnin opastus
Keskitetty asiakaspalvelu
Viestintd ja markkinointi
Fyysinen palvelupiste
Asiakxaan tavoitettavuustietojen yllapico
Asiakxaan palvelun paraneminen
Asiakastietojen tallentaminen
Palvelun tuottajan toiminnan tehostaminen
Hakemusten vastaanottaminen
Asiakkuuden hallinnan parantuminen
Kuntalaispalautteiden ja aloitteiden vastaanottaminen
Fyysinen turvallisuus

Vuokrauspalvelut

Lomakkeiden jakaminen
Palvelupyynnon vilittiminen hallintokunnalle
Myyntipalivelut
Ennalta maariteccyjen lupien ja vastaavien myontaminen
Materiaalin esilia pito
Resurssien tarjoaminen
Henkiloiden ajanvaraus

N e
Kuva 5.3 Asiakaspalvelukeskuksen palvelut, hyddyt ja tavoitteet

Kuvasta 5.3 nahdaan, etta asiakaspalvelukeskuksella pyritdan parantamaan
palvelun laatua ja toimimaan asiakaslahtdisesti. Kuvaa voidaan hyddyntaa myo-

hemmin tarkisteltaessa palvelun nykyista tilaa ja asetettaessa uusia tavoitteita.

6 ONNISTUNUT PROJEKTIN TOTEUTUS

Projektin onnistumisen kannalta tarkeimmat vaiheet ovat olemassa olevien pro-
sessien ja palveluiden kartoitus, projektin maarittelyvaihe seka rekrytointi ja
koulutus. Asiakaspalvelukeskuksen toimintojen kannalta on myds tarkeaa saa-
da tietoa siita, minkalaisissa asioissa asiakkaat ovat olleet yhteyksissa toimiala-
asiantuntijoihin, minkalainen on yhteydenottojen volyymi ja frekvenssi seka

kuinka monta henkild6a kyseisen asian selvittaminen tyollistaa. Nama osa-alueet
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vaativat projektin aikataulun suhteen suurimmat aikaikkunat, jotta perustettava

asiakaspalvelukeskus vastaisi laadultaan sille asetettuja odotuksia.

Palveluiden kartoituksella saadaan selville jo olemassa olevat palvelut. Taman
tiedon avulla voidaan visioida uusia mahdollisuuksia ja samalla voidaan rajata,
mitka palveluista on siirrettavissa osaksi asiakaspalvelukeskuksen prosesseja.
Toimialat eivat ole keskenaan vertailukelpoisia, joten on selvaa, etta osa toimia-
loista tulee tydllistamaan enemman kuin toinen. Saatujen tietojen perusteella to-
dennakoaisesti eniten tyollistda Tekninen toimi sekd Kasvatus- ja opetustoimen
puolelta paivahoito. Asiakaspalvelukeskuksen alkuvaiheiden kannalta olisikin
jarkevinta keskittya syvemmin naihin toimialoihin. Jatkuvan palvelun kaynnistyt-
tya uuden oppiminen ja opiskelu ovat osa jatkuvaa prosessia ja taman myota
tietoisuus muiden  toimialojen palvelutarjonnasta paranee = myos

asiakaspalvelukeskuksessa.

Laadukkaan palvelun kannalta pitaa kiinnittda huomiota myos rekrytointiin ja
koulutukseen. Asiakaspalvelukeskuksen ensimmaiset henkilot pitaa olla rekry-
toituina jo ennen toiminnan aloittamista, jotta myods heilla on mahdollisuus vai-
kuttaa tulevaan toimintaan ja sen sisaltédn. Myds palveluasiantuntijoiden koulu-
tus tulee aloittaa jo projektivaiheessa, jotta heilla olisi riittava asiantuntijuus

jatkuvan palvelun kaynnistyessa.

Eras sivuttava asia, jota ei tdssa tydssa ole erikseen kasitelty, on kansainvali-
syys. Asiakaspalvelukeskuksen palveluasiantuntijat ovat paivittain tekemisissa
erilaisten ihmisten kanssa. Osa asiakaskunnasta muodostuu ulkomaalaisista
henkilGista ja taman vuoksi palveluasiantuntijoilla tulee olla riittava kielitaito. Kie-
listd suomi ja englanti ovat perusedellytykset, mutta Suomen geopoliittinen
asema itarajalla seka nykyinen asukasrakenne huomioiden voidaan venajan
kielen perusteiden hallintaa pitdéd myds yhtena I|ahes pakollisena

osaamisalueena.
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6.1 Projektin toteutuksen edellytykset

Ennen kuin projektia tai kehitysehdotusta lahdetaan toteuttamaan kaytannossa,
kaydaan projektin kannalta viela lapi hankkeen teknilliset ja taloudelliset edelly-
tykset sekd varmistetaan, ettd odotettu lopputulos tukee organisaation asetta-
mia tavoitteita. Saatujen tietojen perusteella voidaan tehda paatds siita, onko
projektin kaynnistamiselle olemassa edellytykset. Tassa vaiheessa haetaan ly-
hyita vastauksia kysymyksiin: mita tehdaan, miten tehdaan, miksi tehdaan. Kar-

kealla tasolla voidaan kuvata ja selvittaa projektin

¢ toiminnalliset ja tekniset tavoitteet
* keskeiset ongelma-alueet

¢ tavoiteaikataulu

¢ kustannusarvio ja resurssitarve

¢ onnistumisedellytykset

¢ |[opputulos (alustava rajaus).

Luvuissa 6.1.1 - 6.1.6 kuvataan esimerkinomaisesti, minkalainen Asiakaspalve-
lukeskus-projektin karkean tason kuvaus ja selvitys voisi olla. Mikali viela taman
vaiheen jalkeen projektille naytetaan vihreaa valoa, niin sen toteuttaminen voi-

daan aloittaa.

6.1.1 Toiminnalliset ja tekniset tavoitteet

Asiakaspalvelukeskus-projektin tavoitteena on tehostaa kaupungin omia pro-
sesseja seka virtaviivaistaa asiakaspalvelun palveluntuotanto. Tavoitteet saavu-
tetaan tehostamalla ja keskittamalla nykyisia eri toimialojen toimintoja. Toiminto-
jen tehostaminen ja keskittaminen ei ainoastaan vaikuta palvelun laatuun vaan

silla on myos positiivisia taloudellisia vaikutuksia.

Tavoitteena on kunnan asiakkaille tuotettavan arvon maksimoiminen kaytetta-

vissa olevien resurssien puitteissa. Tuottavuutta pystytaan parantamaan yhte-
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naistamalla palveluiden tuotantoa ja karsimalla paallekkaisyyksia seka kehitta-

malla ja laajentamalla kunnan sisaisia asiakaspalveluita.

6.1.2 Keskeiset ongelma-alueet

Jotta asiakaspalvelukeskus tayttaa sille asetut odotukset ja vaikutukset, tulee
toteutusvaiheessa huomioida erityisesti seuraavat asiat ja mahdolliset ongelma-

alueet:

1. Kartoitetaan ja tunnistetaan asiakkaista erityisryhmat, joihin vaikutuk-
sia ja toimintaa pyritaan ensisijaisesti kohdentamaan.

2. Maaritellaan palveluntarjonnan rooli vaikutusten saavuttamiseksi.

3. Maaritellaan palvelut ja palvelukokonaisuudet, joiden avulla pyritaan
aikaansaamaan ensisijaisesti vaikutuksia.

4. Maaritellaan palvelukehityksen strategiset painopistealueet strategia-

kaudella (esimerkiksi matkailijoiden palveluiden kehittaminen).

Edellisten toiminnallisten haasteiden suhteen pitaa tehda maaratietoiset ja kon-
kreettiset linjaukset, jotta asiakaspalvelukeskuksen toiminnasta hyotyvat kaikki

sen osapuolet lahes valittomasti toiminnan alkamisen jalkeen.

Asiakaspalvelukeskuksen toteutusta ja toimintaa maariteltadessa projektin loppu-

tulokseen vaikuttavat suuresti seuraavat asiat:

¢ Vastuut ja roolit. Kuka vastaa mistakin osakokonaisuudesta ja mika on
vastuuhenkilén rooli projektissa (osakokonaisuuden projektipaallikkod, sih-
teeri, toteuttaja jne.).

¢ Osakokonaisuuksien ja tehtavien priorisointi seka vaiheistus. Eri osakoko-
naisuuksien ja tehtavien toteutukseen kuluva aika eli kesto tulee maaritella
mahdollisimman tarkasti. Taman tiedon avulla voidaan maaritella projektin

kriittinen polku eli projektin pisin tehtavaketju seka sen kokonaiskesto.
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* Projektin pilkkominen osiin eli tyomaarat, toteutustavat, vaiheistus, aika-
taulu, kustannukset.

¢ Arviot kokonaisuuden hyodyista tai eri osien hyodyista. Arviot helpottavat
priorisointia seka auttavat havaitsemaan, onko osakokonaisuus tarpeelli-

nen tai oikein maaritelty.

6.1.3 Tavoiteaikataulu

Projektin selvitysty0 toteutetaan heina-syyskuun aikana 2010 siten, etta asia-
kaspalvelukeskuksen selvityksesta vastaava tydryhma voi tehda esityksen siita
31.12.2010 mennessa. Selvitystydn ja valmisteluiden jalkeen kaynnistetaan itse
projekti ja tavoitteena on, etta asiakaspalvelukeskus on toiminnassa viimeistaan
syksylla 2011.

6.1.4 Kustannusarvio ja resurssitarve

Projektia tulee tarkastella pitkdaikaisena investointina eli hankintakustannus ei
ole ainoa merkittava tekija vaan kustannuksia syntyy myds myohemmista yllapi-
dollisista tehtavista. Projektin kustannukset muodostuvat paaasiassa resurssi-
kustannuksista, tekniikan hankkimisesta, ohjelmistojen raataldinnista, tilojen to-

teuttamisesta, rekrytoinnista seka koulutuksesta.

Kuten Ruuska toteaa, kustannusten minimointi ei silti koskaan ole projektin en-
sisijainen tavoite. Lopputuloksilla on aina tietty sisallollinen ja laadullinen taso,
jota ei saa alittaa ja joka samalla maarittelee kustannuksille tietyn alarajan. Ta-
voitteena ei ole kustannusten minimointi, vaan niiden suhteuttaminen hyotyihin.
(Ruuska 2008.)

Projektin resursseina toimivat asiakaspalvelukeskustyoryhman jasenet seka

maaritys- ja koulutusvaiheessa myds kaikki muut projektiin liittyvat kunnan tyon-

tekijat (toimialojen palveluista vastaavat, asiakasrajapinnassa tyodskentelevat,
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tietohallinnon edustus) seka ulkoiset palveluntarjoajat IT-palvelujen osalta.Ta-

man lisaksi projektin aloitusvaiheeseen ottaa osaa yksi osa-aikainen tyontekija.

6.1.5 Onnistumisedellytykset

Projektin onnistumiselle on olemassa hyvat edellytykset, koska johto on sitoutu-
nut projektiin ja vastaavanlainen asiakaspalvelukeskus on toteutettu aiemmin
Ouluun. Oulun hankkeen projektipaallikolta seka KuntalT-hankkeen asiantunti-
joilta saadaan tarvittaessa apua ja nakdkulmia mahdollisiin haasteisiin ja erityis-

ta huomiota vaativiin osakokonaisuuksiin.

On kuitenkin erittdin tarkeda aloittaa sisainen tiedottaminen hyvissa ajoin, jotta
valtytdan suuremmalta muutosvastarinnalta ja henkilostolla on aikaa sopeutua
ja tutustua uuteen hankkeeseen. Nain maarittelyvaiheessa saadaan suurin ja
tarkein apu niilta toimiala-asiantuntijoilta, joita projekti tulee laheisimmin kosket-
tamaan. Myos projektin aikana tulee tiedottaa niita osapuolia, joita projekti

koskee.

Maarittelyvaiheeseen tulee varata riittavasti aikaa, koska tama luo tekniselle toi-
minnalle perustan. Taman lisaksi aikaa pitaa varata riittavasti palveluasiantunti-
joiden kouluttamiseen, koska jatkossa juuri he toimivat kaupungin kayntikorttei-
na asiakkaiden suuntaan. Palveluasiantuntijoilla tulee olla rautainen

asiakaspalveluasenne, kielitaitoa seka asiantuntijuutta.

Toteutukseen varattu aikaikkuna on pituudeltaan riittava ja myos taman puoles-
ta on olemassa hyvat onnistumisedellytykset. Tahtotila ja paamaarat ovat sel-
keat ja tarjottavat palvelut ovat jo olemassa hajautettuna useaan pisteeseen
usean toimiala-asiantuntijan taakse. Projektille asetetut tavoitteet saavutetaan
keskittamalla olemassa oleva tieto-taito ja rakentamalla kaytannon toimintamal-

lit ja prosessit.
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6.1.6 Lopputulos

Asiakaspalvelukeskusprojektin lopputuloksena syntyy yhden luukun periaatteel-
la toimiva fyysinen toimipiste, jossa palveluita tuotetaan asiakaslahtoisesti ja ne
ovat asiakkaan nakokulmasta yhta kokonaisuutta. Asioinnin helppous seka
asiakkaan kustannus- ja aikasaastot parantavat nykyista palvelunlaatua, jossa
eri toimintoja on hoidettu hajautetusti. Nain jokaista asiakasta ja asiakasryhmaa
kohdellaan samalla tavalla, kuitenkin yksilGllisesti sen hetkiset tarpeet huomioi-
den. Kuvan 6.1 mukaisesti keskitetty asiakaspalvelu mahdollistaa sen, ettei

asiakkaan tarvitse tuntea organisaatiota tai tietda useita asiointitahoja.

Kisittelypyynto Palvelu-

asiantuntija

Ratkaisu

1 Aloite

Kuntatoimisto

Kuva 6.1 Keskitetyn asiakaspalvelun lapinakyvyys (Honkala 2007)

Asiakaspalvelun hallinta paranee asiakaspalveluun erikoistuneen henkildston
seka yhden luukun periaatteessa toimivan asiakaspalvelukeskuksen myo6ta.
Kuten kuvasta 6.1 kay ilmi, asiakkaan tekema aloite etenee keskitetyn asiakas-
palvelun ansiosta kuntaorganisaatiossa ilman, ettd asiakkaan taytyy tuntea
taustaorganisaatiota. Tama nakyy laadukkaana palveluna seka asiakastyytyvai-

syyden paranemisena.
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6.2 Projektisuunnitelmasta

Projektisuunnitelman tarkoituksena on luoda edellytykset projektin onnistumisel-
le. Suunnitelmassa sovitaan aikataulut, nimetaan tarvittavat henkiléresurssit ja
sovitaan muista yhteisesti kaytdossa olevista pelisaanndista. Projektin asettami-
nen ja sen kaynnistdminen kuuluvat operatiiviseen suunnitteluun eli lyhyen tah-
taimen suunnitteluun, jolla tarkoitetaan noin vuoden paahan ulottuvaa suunnitte-

lua sidotuin voimavaroin.

Projektitydprosessi elaa koko ajan, joten suunnitelmienkin taytyy mukautua ja
pysya reaaliajassa. Tekniset ja sisalldlliset ratkaisut tarkentuvat projektin ede-
tessa eika niihin voida projektin alussa viela ottaa tarkasti kantaa. Paalinjojen
taytyy olla selvilla alusta pitaen, mutta yksityiskohtien suunnittelu edellyttaa, etta
edellisen tydvaiheen tulokset ovat ainakin paaosin kaytettavissa. (Ruuska 2008,
177.)

Projektitydprosessiin voidaan soveltaa laatuasiantuntijana tunnetun W. Edwards
Demingin toteuttamaa Demingin ympyraa (kuva 6.2), joka on yleisesti tunnettu
jatkuvan parantamisen malli. Malli rakentuu pohjimmiltaan oppimisen ja jatku-

van parantamisen filosofialle. (Hokkanen & Stromberg 2006.)

Kuva 6.2 Deming-ympyra (PDCA = Plan - Do - Check - Act)
(Hokkanen & Stromberg 2006)
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Kuvan 6.2 Deming-ympyran tarkoituksena on, etta tarkasteltavaa kohdetta pro-

sessoidaan iteroiden ja lopputulos paranee kierros kierrokselta.

Projektin esiselvityksen pohjalta 1ahdetaan toteuttamaan itse projektisuunnitel-
maa. Projektisuunnitelma ja sen toteutus etenee seuraavien vaiheiden mukaan:
maarittely, suunnittelu, toteutus, testaus, kayttdonotto. Projektin ulkopuolelta
tehtaviin kuuluu myds yllapito, mutta kyseessa on jatkuva prosessi eika kerta-

luontoinen projekti. Yleistaen voidaan todeta, etta projektit etenevat kuvan 6.3

mukaisesti.
. . Toteutus ja i
. . Toimintamallin Kayttéonoton
Esiselvitys suunnittelu muutoks_et m_uuhun toteutus
organisaatioon

Kuva 6.3 Projektin toteutuksen vaiheet (Ruuska 2008)

Projektin rakentamisvaihe kaynnistyy kohteena olevan lopputuotteen maaritte-
lylla, joka voi olla jo osa esiselvitysta. Maarittely- ja suunnitteluvaiheiden avulla
luodaan perusta koko projektille ja tulevalle lopputuotteelle. liman hyvin toteutet-
tua perustaa voidaan olla melko varmoja, etta projektissa tulee esiintyman on-

gelmia joko laadullisesti, aikataulullisesti tai taloudellisesti.

Maarittelyvaiheessa ei oteta kantaa teknisiin ratkaisuihin vaan siind paneudu-
taan haluttuihin toimintoihin. Tassa vaiheessa kaydaan siis lapi, mita toimintoja
on jo olemassa ja mita niista halutaan ottaa asiakaspalvelukeskuksen toimin-
taan mukaan ja mita toiminnallisuuksia tarvitaan lisaa. Maarittelyvaiheen tulok-
sena syntyy kuvaukset, joiden avulla lopputuotteen tekninen ja toiminnallinen

suunnittelu voi kaynnistya.
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Suunnitteluvaiheen tarkoitus on tuottaa maarittelyvaiheen perusteella toiminnal-
listen vaatimusten mukainen tekninen ratkaisu. Tassa vaiheessa kuvataan yksi-

tyiskohtaisesti, miten lopputuote pyritaan toteuttamaan konkreettisesti.

Toteutusvaiheessa toteutetaan suunnitteluvaineen mukainen lopputuote seka
tuotetaan tarvittavat dokumentit ja kayttdohjeet. Testausvaiheessa selvitetaan
tayttaako lopputuote sille asetetut vaatimukset toiminnallisesti ja teknisesti. Jos
tassa vaiheessa havaitaan puutteita tai ongelmia, niin tehdaan tarvittavat kor-
jaukset. Kayttoonottovaiheessa varmistetaan, etta projektin lopputuote voidaan

ottaa tuotantoon ilman ongelmia ja hairioita.

6.3 Ehdotus projektisuunnitelmalle

Liite 3 on ehdotus projektisuunnitelman rungoksi, joka pitaa sisallaan taydellisen
suunnitelman sijasta Lappeenrannan kaupungin asiakaspalvelukeskuksen pe-
rustamiseen liittyvia yleisia ohjeita.

Projektin toteutuksen kannalta on tarkeaa maaritelld ja suunnitella taulukossa

6.1 esiintyvat kohdat. Projektin eri vaiheet etenevat aiemmin esitetyn kuvan 6.3

mukaisessa jarjestyksessa.
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Taulukko 6.1 Asiakaspalvelukeskusprojektin vaiheet

Tavoitetila ja muutostarpeiden
tunnistaminen

Esiselvitys
Kustannus- ja hydtyanalyysi

Hallintomallit

Organisaatio ja inmiset

Toimintamaiin Palvelut ja prosessit

suunnittelu
Tilat ja tietojarjestelyt
Tuotantojarjestelyt
Toteutus ja muutokset Organisaation luominen ja
muuhun organisaatioon avainhenkildiden rekrytointi

Koulutukset

Toiminnan kdynnistdminen

Kayttdonoton toteutus — ———— -
Toiminnan kdynnistdminen ja seuranta

osana operatiivista toimintaa

Kayton laajentaminen

Taulukon 6.1 kohdat ovat yleisluontoisia projektin vaiheita ja taulukkoa voidaan
hyddyntaa tapauskohtaisesti myos muissa projekteissa. Taman projektin kan-
nalta taulukon 6.1 eri osa-alueiden lapikayminen auttaa kartoittamaan ongelma-

kohdat ja haasteet uuden organisaation osalta.

7 YHTEENVETO

Julkisensektorin asiakaspalvelu on perinteisesti ollut kankeaa ja hitaasti muuttu-
vaa. Yhtena syyna tahan on ollut kilpailun puute, joka taas on kilpailutekija yksi-
tyisella sektorilla. Asiakas ei ole siis voinut vaihtaa palveluntarjoajaa, jos ei ole
tyytyvainen saamaansa palveluun ja sen laatuun. Kiristyva talous, saastotoi-

menpiteet ja asiakkaiden eli veronmaksajien vaatimukset ovat herattaneet myos
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kunnat ajattelemaan toimintojaan virkamieslahtoisyyden sijaan asiakaslahtoi-
sesti. Asiakaslahtdista palvelua tarjottaessa haetaan vastauksia kysymyksiin:

mita tehdaan, miten tehdaan, miksi tehdaan.

Lappeenrannan kaupunkiin perustettava keskitetty asiakaspalvelukeskus vas-
taa edella esitettyihin kysymyksiin ja tarpeisiin. Veronmaksajat tulevat saamaan
parempaa ja laadukkaampaa palvelua entista helpommin ja nopeammin, koska
palveluita pyritaan kehittamaan ja tarjoamaan asiakaslahtdisesti kysynnan ja
tarpeiden mukaan. Kaupunki tarjoaa jo tallakin hetkella kattavan maaran palve-
luita, joihin asiakkaat ovat tyytyvaisia. Naita palveluita ei kuitenkaan tarjota yh-
den luukun periaatteella vaan ne ovat hajallaan joko eri puolilla kaupunkia tai
ovat eri tietojarjestelmissa. Tallaisia epakohtia pyritaan projektin aikana korjaa-
maan ja tavoitteena onkin olla kunta-alan asiakaspalvelun pioneeri tarjoamalla

sujuvaa asiointia ja tietoa.

Maarittelemalla ja suunnittelemalla asiakaspalvelukeskuksen toimintamallit ja
prosessit vastaamaan tavoitetilaa seka laatimalla toimialakohtaiset ohjeet palve-
luasiantuntijoille voidaan toiminta aloittaa tavoiteaikataulussa. Projektilla on ta-
kanaan johdon tuki ja projekti nahdaan kaikkien yhteisena hankkeena, jonka
tarkoitus on parantaa tuottavuutta ja palvelun laatua. Jamakalla ja maaratietoi-
sella otteella projektin lopputulos tulee vastaamaan sille asetettuja odotuksia ja
kunnan asiakaspalvelun laatu tulee paranemaan keskitetyn asiakaspalvelukes-

kuksen toiminnan myo6ta.

TyoOn tuloksena saatiin selkeampi kuva asiakaspalvelun nykytilasta, tietoa keski-
tetyn asiakaspalvelun avulla saavutettavista hyodyista, kuvattiin asiakaspalvelu-
keskuksen tavoitetila seka kartoitettiin toiminnalliset ja tekniset tavoitteet etta
keskeiset ongelma-alueet. Tama opinnaytetyo toimii myos esiselvityksena varsi-

naiselle projektille.
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LITE 1
(1)

LAPPEENRANNAN KAUPUNKI PAATOSPOYTAKIRJA V. 2010

Kaupunginjohtaja

§ 55/2010/Yleinen paatos 22.06.2010

Jakelu

ASIAKASPALVELUKESKUSTYORYHMAN ASETTAMINEN

Kaupunginhallituksen asettaman tuottavuustoimikunnan raportis-
sa esitetdan, ettd koko kaupunkiorganisaation asiakaspalvelun
ml. sdhkdisten asiointipalvelujen kehittamisté varten kaynniste-
t&an yhteisen asiointipalvelukeskuksen perustamisvalmistelut
Kuntalt:n Aspa-hanketta hyddyntamalla.

Asetan tydryhmén valmistelemaan ja tekeméan esityksen
31.12.2010 mennesséa Lappeenrannan asiakaspalvelukeskuksen
perustamisesta, organisoimisesta seka sijainnista niin, etta asia-
kaspalvelukeskus voi aloittaa toimintansa viimeistaan v. 2011
syksylla.

Tydryhman kokoonpano:

kaupunginsihteeri Juha Willberg, puheenjohtaja
palvelujohtaja, vs,. henkilostsjohtaja Paivi Ahonen, varapj
tekninen johtaja Jussi Salo

kasvatus- ja opetustoimenjohtaja Tuija Willberg
toimialajohtaja Paivi Parviainen

tietohallintojohtaja Reijo Kemppainen

Il kaupunginsihteeri Alina Kujansivu

Tybéryhma on oikeutettu palkkaamaan selvitystyéta varten maara-
aikaisen projektihenkilén, joka toimii tydryhman sihteerina.

Y 2

Kaupunginjohtaja Seppo Miettinen

Willberg Juha

Ahonen Paivi

Salo Jussi

Willberg Tuija

Parviainen Paivi
Kemppainen Reijo
Kujansivu Alina
Kaupunginkanslian kirjaamo

OTTEEN OIKEAKSI TODISTAA

Lappeenrannassa

/ 2010

Maritta Siltamies
kaupunginjohtajan sihteeri
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LITE 2

1. Olemassa oleva asi

Sahkoiset asiointipalvelut
Yhteenveto

Tunnistustapa

2. Suunnitts

a oleva palvelu

Tunnistustapa
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Toimiala/Yksikkd Yhteyshenkild. Palvelun nimi 2l E N Palvelun nimi =
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Mittarinlukeman ilmoitus X Sahkon jakelutilanne X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Muuttoilmoitus X Sahkon keskeytysilmoitus matkapuhelimeen x_|x X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Tarjouspyynto,sahkoenergia X i taiset 6 X X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Tarjouspyyntd,liittyméat X i tekeminen, uusi asiakas X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollal tekeminen, nykyinen asiakas X_|x X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Poll: Lampo- ja i tekeminen
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollal Tarjouspyynt6, séhko-,lampé- ja maakaasuliittymé X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Pert i laskut,mittariluk it X X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Energian kulutuksen raportointi X X
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari Kuluttajan verkkolasku X
Lappeenrannan kaupungin teatteri Raija Tokkola Sahkoposti
Lappeenrannan kaupungin teatteri Raija Tokkola Kotisivujen keskusteluareena X X
Lappeenrannan kaupungin teatteri Raija Tokkola (Lippu. pun osto netissa/kannykalla X X
Lappeenrannan Vesi Oy Kirsi Kessel Lukeman ilmoitus X X Sahkoinen lasku X
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Omaishoidon lomakkeet X Monil isuu: X X |x X
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Lastensuojelu-lomake X Esitiedot ja X x_Ix Ix
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Tietopyyntdlomake X Ajanvaraus X x_x |x
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Korvaushakemus X Maksu- ja korvauspalvelu X x_Ix Ix
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Rekisteritietojen tarkistuspyynto X Turvallinen vuoropuhelu ammattilaisen kanssa X X |x
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Sosiaali- ja terveystietojen avustuslomakkeet X Luotettavat hakupalvelut X X X
EKSOTE Suihko/Tanja Kaarna Palautelomake X Karttap:
EKSOTE Suihko/Tanja Kaarna Kolmannen osapuolen potilasohjeet (Duodecim) X Suostumukset ja valtuutukset x_Ix Ix
EKSOTE Suihko/Tanja Kaarna Peruutusaikapalvelu (SMS) x_|x Xx__| Asioi ireil X X |x
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Jonotietopalvelu (SMS) X x__|Blogit X X
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna ; j P 1 (www) X Heratteet ja X
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna b 1 (SMS) x_|x x__| Palaute/Hoidon vaikuttavuus/Riskikartoitukset X x_|x
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Ty6ryhmat ja vuorovaikutuskanavat X X
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna Terveystaltio/ terveyskansio X x_Ix Ix X
EKSOTE Toini Suihko/Tanja Kaarna SMS ilmoit inen &sahkoinen tunnistautuminen hoitopisteessa X x_|x
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Hélkki Nuorisotilojen ja leirikeskusten varauslomakkeet X Nuorisotilojen (vakivuorot) ja leirikeskusten varauslomakkeet X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoiml Tyoleirihakemukset X T i X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Seura- ja jarjestotietojen péivitys X limottautumislomakkeet X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Holkki Kysy-lomake (Nuorten Tiedotuspiste Verkko) X Liikt ilojen ja vuorojen hakemukset (vakivuorot)
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Holkki lImott: I Nuorten Asit i-lei X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Holkki Nuorisotoimen yleis- ja kohdeavustukset X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Holkki Liikuntatilojen ja vuorojen hakemukset (vakiovuorot) X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Holkki Liikunta-avustushakemukset X
Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi Kimmo Holkki Sporttipassi
arkki Oy Marko Markkanen X |x
Williparkki Oy Marko Markkanen Asiakaspalaute X
Etela-Karjalan pelastuslaitos Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Asiakkaan ilmoitus ilotulitteen kaytosta X i X |x X_|x
Etela-Karjalan pelastuslaitos Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Palotekninen selvitys X F i yhteinen val.kunn. lomakepalvelu (Kumppanuushanke, vireilla) [x_[x x_|x
Etela-Karjalan pelastuslaitos Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Turvallisuusselvitys X
Etela-Karjalan pelastuslaitos Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen limoitus tilapaismajoituksesta X
Etela-Karjalan pelastusl; Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Tapahtuman riskikartoitus X
Etela-Karjalan pelastusl; Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Asuintalon pelastussuunnitelma X
Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Maatilan pelastussuunnitelma X
Etela-Karjalan pelastuslaitos Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Yrityksen ja laitoksen pelastussuunnitelma X
Etela-Karjalan pelastuslaitos Ritva Tanttu/Jouni Hakkinen Yleisotilaisuuden pelastussuunnitelma X
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Kirjaston tietokantojen kéytto X Arena-kirjastojarj ) vuor x_|x
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Lainojen uusiminen X |x X Facebook X
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Aineiston varaus ja iimoitus saapuneesta x_|x X Kulttuuri tumista ti x_|x
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Etela-Karjalan Nel X |x
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Internet-koneiden varaus x_|x X
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Kysy kirjastonhoitajalta X
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Osoitteenmuutos ilmotus x_|x X
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Palaute x_|x

1. Olemassa oleva asiointipalvelu

Tunnistustapa

2. Suunnitteilla oleva palvelu

Tunnistustapa
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Sahkaiset asiointipalvelut

Yhteenveto
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Toimiala/Yksikkd Yl (L} Palvelun nimi Palvelun nimi =
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Alle 15-vuotiaiden ilmottautumislomake X
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Naxos musiikkikuuntelupalvelu x_|x
Kulttuuritoimi/Maakuntakirjasto Maarit Leinonen Aineiston arvostelumahd X
j Maarit Leinonen Kaukopalvelutilauslomake x_Ix
E-kirjojen lainaus x_|x
Paivakotil x_|x X Ylakouluun ilmoi inen X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen Hakemus iltapaivatoimintaan X X Oppilasilmoitu: X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni i i 1 ilmottautuminen X_|x X Kouluun ilmoif (kesken lukuvuoden) X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni P i i X x_|x 42010) X X X
. . . - on seurar
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni K 1en kéyttd -lomake (kerta) X X Kavttoon edusaimaa. X
Kasvatus- ja opetusoi K j 1en kayttd -lomake (s@anndllinen) X X
Kasvatus- ja opetusoi Kielivali X X
Kasvatus- ja opetusoi K X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen Hakemus kuljetusavustuksesta toissijaiseen kouluun X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen Koulunkaynnin aloittaminen vuotta saa 4 aikai i X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen Koulunkaynnin aloittaminen vuotta saadettya myohemmin X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni i F yy pi i hakeminen X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen Imoitus yksityisen perhepéivahoitajan lapsitilanteesta X X
Kasvatus- ja opetusoi Jouni Kolehmainen Lasten paivahoidon palvelutarpeen muutos X X
Kasvatus- ja opetusoi Yhteys- ja tulotietojen tarkistaminen X X
Kasvatus- ja opetusoi i X X
Kasvatus- ja opetusoimi ijai isteriin itosil it X X
Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen Tutkimuslupahakemus X X
Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Janne Villanen Kaupungin vapaat tontit (esittely)
Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Pi i I x_Ix Ix
Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Lappeenrannan karttapalvelu
Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Palaute kartalta x_Ix Ix |Ix
Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Tontin lohkomishakemus X x Ix
inteistd- ja mittaustoimi istiehakemus x_Ix Ix
Tekninen toimi/Palvelutuotanto Aila Tanskanen Autovauriot X ps-K _.Amfm::.:aﬁm_:___: ityvien
muistutusten
Tekninen toimi/Palvelutuotanto Aila Tanskanen Vastalauselomake X Tarjouspyynto irjojen j i i extranet-palvelussa X
Tekninen toimi/Palvelutuotanto Web-sivuilla tietoja ja linkkeja Kur itoti seuratna; sahkoisesti C-track
Tekninen toimi/Palvelutuotanto Aila Tanskanen Wilma-matkainfo X taulu
Tekninen toimi/Palvelutuotanto Aila Tanskanen Katuty6luvat X
Tekninen toimi/ Kaavoitus Marjo Luukkonen Maisematydlupahakemus X
Tekninen toimi/ Kaavoitus Marjo Luukkonen Poikkeamishakemus X
Tekninen toimi/ Kaavoitus Marjo Luukkonen Suunnittelutarveratkaisuhakemus X
Tekninen toimi/ Tilakeskus Seppo Puumalainen Torin séahkéhakemus (pdf) X Torin sahko (pdf) X
Tekninen toimi/ Tilakeskus Seppo Puumalainen Torien varauslomake (pdf) X Torien (pdf) X
Tekninen toimi/ Tilakeskus Seppo PL i ipai (pdf) X Toripaikkahakemus (pdf) X
Tekninen toimi/Asuntotoimi Helena Raiha ikeuden jarj (pdf) X Asumisoi jarj t
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen Lupahakemus X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Purkamislupahakemus X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Poikkeaminen / suunnittelutarve-ratkaisuhakemus X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Sitoumus X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen Naapurin kuuleminen X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen Varityssuunnitelma (julkisivuvari) X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen Vastaava ty6njohtaja/ KVV-tydnj X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen IV- toiden tarkastusasiakirja X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta KVV- téiden tarkastuskiria X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Rasitehakemus X
Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen Rasitesopimus X
Tekninen toimi/ Lappeenrannan seudun Sara Piutunen/ llkka Résénen  Lupahakemus (ympéristdlupa yms. Suomi.fi kautta) X
vmparistotoimi
...mxj.:m:..po_.-:_\ Lappeenrannan seudun Sara Piutunen/ llkka Résznen Imoitus (elintarvike, ter ja 10jelu, X
ymparistotoimi melu, asunto, komposti, n. 20 erilaista lomaketta)
Yhteensa: 64 19 26 18 9 9 Yhteensa: 3 22 6 21 21 12 15
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Yhteyshenkild

3. Tietojarjestelmien hyddyntdminen sahkdisessé asioinnissa

Talla hetkella useimpia kotisivuil olevia p: ita ei ole i
taustajarjestelmiin. Eli kotisivuilta I6ytyvat palvelut tarjoavat asiakkaille
mahdollisuuden ilmoittaa mittarinlukemat, muutot, tehda mm:.émoo_:_:rmw?
mutta tdman jalkeen me teemme samat asiat L

Sahkoiset asiointipalvelut
Yhteenveto

4. Toiveena oleva palvelu

O_maam um}m laan E a , jonka tarkoif on tarjota asi i j iset sahkoiset palvelun kotisivui Samalla
, pyrimme mm_xmmz ja tarveohjautuvia. Olemme talla hetkella assa ns. kor i nitelmaa (1 i aarittelyt, perusnavi iot &
siséltd) jonka valmistumisaikataulu on kuluva kevat. Taman jalkeen etenemme ittelu- ja i uudet ver ienevat ka avissa vuoden 2011

a 16ytyy myos joitakin lomakkeita jotka on E_owﬁmzm ssa ja

palautetta. Valtakunnal _mm: Lippupiste Oy:n lipunmyyntipalvelu internetissa
on nyky ja I kellosta i

myynnin. Teatterin omat www-sivut on integroitu Lippupisteen palveluun.

Lappeenrannan Vesi Oy

Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari
ia asiakkaiden palaute on ollut hyvaa.
<m_‘xxovm_<m_:33m sisaltaa rm}mmm__ seuraavat om_o» séhkon ja i lAmmon j jakeluir i m:w_‘m_m: kulutuksen _‘mno;os._ ja @:@.@.m»m:oxr:cm energian m__éva ja
Lappeenrannan Energia O Marko Pollari er paastot, 0t (muutot, laskut, <3mv ikset ja ittyman el (sahko, lampo ja
PP 9 y kaasu), sopimusten 6_63 nen ja eri tuote- _m mon§:m<m_:6mz§m: tarjoaminen (erityisesti kilpailun piirissé oleva s&hkd). Osa palveluista tulee olemaan jul rjautumisen. Osa
- m_xmmz ED el
. " jarj on extr t- uudi i 3. Kyseil moduli si; kuten
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari - vhteys- ja asiakastietoien vllépidon, laskuien juden ja seurannan yms
Vuoden vaihteessa voimaan astunut i 1 a ista i vuoden 2011 aikana. Tahén saamme
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari lampo- ja rmmm:i.:m% si :<<m~ <=oum: moa loppuun mennessa on jokaisen alt j 1 kunkin kuukauden
. . airio ja issa omat, oman mittarin kirjaamat, keskeytykset. Tutkimme
Lappeenrannan Energia Oy Marko Pollari . miseen on runsaasti, taha N
Teatterin omi illa olevaa Ei ole jo kaytossa olevan lipunmyyntipalvelun lisaksi.
moniin eri tarkoituksiin. Asiakas voi mm. kertoa mi
Lappeenrannan kaupungin teatteri Raija Tokkola esityksesta/teatterista yleensa jne. ja me puolestamme saamme tarvittavaa

>m.mxmm3r.m8:mmm33@ on sahkéiseen asiointiin muutamia

Olemme pohtineet liittymi i tekoa

Ensinnékin asi: tiedoissa on sahko iosoite, jos se
on tiedossa, ohjelmasta voi suoraan "klikata” asiakkaan
sahkopostiosoiteruudun auki ja laittaa postia. (Téta ei juurikaan kayteta
koska emme hoida asiakkaita henkilokohtaisella tasolla). Toinen

_wmr_:_ =mm:m tai omana kirjeena. Tiedote laaditaan wordilla ja litetaan
iohjelmaan, josta kirje toimif eKirjeena. Lukeman
moitus tapahtuu siten, etta asiakas menee itse nettiin ilmoittamaan
lukeman omilla kulutuspisteen E::cxm la, ndin han paasee nakemaan
omaan kulutuspisteeseen

EKSOTE

Toini Suihko/Tanja
Kaarna

i se vaatii niin paljon rakennusteknisia tietoja, joten siita olisi enemman haittaa kuin hyotya meille seka

Omi: i ja muuttoilm. voisi tehda sahkdisesti, nyt asiakka

Talla hetkella kaytossa on varsin rajoitettu maara sahkoisia

mxmoﬁm piirin ~m<o_=mm:m on yhdessa kolmen muun mm:mm::o;ou

in kanssa rakentaa alueellinen sahkéisen asioinnin alusta, jonka kautta tarjotaan séhkdisia palveluita Etela-Karjalan,

palveluratkaisuja. Kaytossa olevat akti ovat
Potilastietojarjestelman (Effica) "kylkeen” rakennettua pienia sovelluksia
Tieto Oy:n toimesta.

Etela-Karjalan taidemuseo

Marjatta Résénen

S seka Etel3-S

samoilla toir

Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi

Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi

Nuoriso- ja vapaa-aikatoimi

Kimmo Holkki

Kimmo Holkki

Kimmo Holkki

rmimﬁm: _.=:Em:__mmm yhteyksissa; seura- ja jarjestotietojen
i Nuorten Ti iste Verkon Kysy —osiossa seka
satunnaisissa kyselyissa.

maksu? E-laskun kayttoonottaminen?

Tulevana syksyna nuoris i aikoo testata syystydleireille f

_:o::m on sen xm__m_m»m m:m o_mSBm §.m<=.m _Oxm tapauksessa iimoif It

Siita saatujen jalkeen
pohditaan onko e-lomake-| nm__xm__m kayttoa laajemminkin nuoriso- ja

likuntatoimen asiointipalvel

tehdaan. Asiakkailla on Emzno isuus katsoa :m:mnm vapaita vuoroja, mutta
he eivét voi ainakaan vielé tehdé varauksia suoraan itse. Tété asiaa on
pohdittu ja pohditaan jatkossakin.

iparkki Oy

Marko Markkanen

Etela-Karjalan pelastuslaitos

tulevat ilmi siina ei oikein voi kukaan hyotya mitenkaan.

Ritva Tanttu/Jouni
Hékkinen

laute _o_.smrm tai mm_o_::

.| Kumppanu

viranomaisten yhteinen _0_3_<m ja xm=m<m
rajavartiosto) seké kuntien

mm:xo_mnm asiointipalvelua, josta olisi asiakkai lemme suurta hyotya, emme o_m xmxm_:m&

henki o__m suoraan. Tama

isi Vil i in kannalta iarvoisen tarkea ja
sesti olisi syyta luoda strategisten

o__m_<m_
si valmiina.Virei

poliisi, pu i (ml.

ja ter
1 kehitteilla.

valtakunnallinen pelastuslaitosten yhteinen

Toimialalyksikkd

Yhteyshenkilé

Kulttuuritoimi/ Maakuntakirjasto

Maarit Leinonen

aineiston
ista nykyisessa kirjastojarjestelméssa

Kasvatus- ja opetusoi

Kasvatus- ja opetusoimi

Jouni Kolehmainen

Jouni Kolehmainen

4. Toiveena oleva palvelu

ko

irjaston lisenssoitujen tietokantojen kaytto (lehtiartikkel

ietokannat) asiakkaan kotikoneelta (etakaytto). Kirjaston I
ujen kautta ladattava aineisto asiakkaan kotikoneelle: elokuvat, musiikki, i

1 lukeminen kotil Kirjaston

rjat

Primuksen kantaan.

Erillinen li 1 Tiedon paivat
lentaa tiedot suoraan PaivahoitoEffican tietokantaan.

Wilman kayton laajentaminen lukuvuosisuunnitteluun ja toi

Wilman sahkoi iden

intakertomuk

seka kehysseurantaan. K

huoltajat,

ja opettajat. L illa voidaan keréata kohderyhmilté tietoja, jotka tallentuvat suoraan kouluhallintojérjestelmaén.
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Lappeenrannan kaupunki
Kaupungin kanslia
Jenni Nordman

Kasvatus- ja opetusoimi Jouni Kolehmainen

Yhteenveto

ja tallentavat ne

Paivahoito Effican lasr irjojen web-liittyma ostop:

aivéhoidon jarjestelmaén. Vaatii web-paivékirjamoduulin hankinnan Tieto Oy:lta.

paperilla t

Palaute kartalta toimii on i pi versio. P
Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Janne Villanen hallitaan Ja mwc_.mmmma Am_.rmzi,_s Voitaisiin hyodyntaa koko kaupungin

Vaal ] jien sitoutumista

ia

Sahkainen rakennuslupa. Xcity kuntarekisterin laajennuksena toteutettu
rakennusluvan séhkdinen haku. Hakemus tallentuu séhkéisesti

lanen kul isterii i

jat Kur isteristd
il ¢ Pankkitur kaytossa. Valmis

Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Janne

tuote ostettavissa.

elLupa. Sahkdista rakennuslupaa vastaava internetpalvelu jolla voitaisiin
mm. hakea lupaa kadulla tapahtuvaan kaivu tms. tyohon, kaupungin alueen
kayttoon erilaisissa tilaisuuksissa yms. Valmis tuote ostettavissa.

Tekninen toimi/ Kiinteisto- ja mittaustoimi Janne Villanen

eTontti eLupaa vastaava kaupungin tonttien esittely ja varauspalvelu. Teklassa kehittei

KRYSP-hanke. (Kunnan Rakennetun Y Palvelut)

Aila Tanskanen Korvausanomukset autovauriot
Aila Tanskanen Sahkdposti, kysymys-vastauspalsta

Tekninen toimi/Palvelutuotanto
Tekninen toimi/Palvelutuotanto

Tekninen toimi/ Kaavoitus

Marjo Luukkonen -

Tekninen toimi/ Tilakeskus Seppo Puumalainen -

Helena Réiha -

Tekninen toimi/Asuntotoimi

Sahkoinen rakennuslupa ja eLupa. Valmis tuote on ostettavissa, mutta

Tekninen toimi/ Rakennusvalvonta Mika Sairanen hinnaltaan kallis. Tarkemmat jarjestelmakuvaukset on esitetty kiinteisto- ja

Sahkaisen pi iston r aloitti vuonna 2006 piirustusarkiston digitoinnin, joka jatkuu koko ajan uusien kohteiden valmistumisen my6ta. Olemassa olevaa
ahkaista aineistoa olisi yody siten, etta asiakas voisi jarj irj itse hakea tarvif i i ja maksaa ne verkkopankissa.
Asiakaspalvelu nopeutuisi ja rakennusvalvonnan resursseja vapautuisi muuhun tydhon..

mittaustoimen osiossa

4(4)
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1 PROJEKTIN JA LOPPUTUOTTEEN KUVAUS

Tarkoituksena on kuvata Lappeenrannan kaupungin asiakaspalvelun taustoja ja
l&ahtokohtia, jotka ovat antaneet sysayksen uuden projektin perustamiselle. Sa-
malla kaydaan lapi myds projektin tavoitteet ja tehtavat seka asetetaan projektil-

le rajat, joiden puitteissa sita lahdetaan ensivaiheessa toteuttamaan.

1.1 Tausta ja lahtokohdat

Suomessa kuntien palvelut on yleensa jarjestetty organisaatiolahtdisesti. Tasta
seuraa, etta erilaisia asiointipisteita ja palvelunumeroita voi olla useita kymme-
nia ja yhteystietoja I10ytyy sivukaupalla eri luetteloista ja Internetista. Jotta asia-
kas osaisi ottaa yhteyttd oikeaan paikkaan saadakseen vastauksen kysymyk-
seensa, niin hanen taytyy tietaa, kenen vastuulle mikakin asia organisaatiossa

kuuluu.

Osana Lappeenrannan kaupungin tuottavuusohjelmaa on paatetty perustaa
asiakaspalvelukeskus, johon keskitetaan koko kaupunkiorganisaation asiakas-
palvelu. Asiakaspalvelukeskuksen toteuttamisella pyritdan parantamaan ja te-
hostamaan kuntalaisten saaman palvelun laatua tarjoamalla vaivatonta asiointia
asiakaslahtoisesti. Toteutuksen tavoitteena on myds alentaa kayttokustannuk-

sia, lisata tuottavuutta seka parantaa elinkeinopoliittista kilpailukykya.

Yhteisen asiointipalvelukeskuksen perustamisvalmisteluissa hyddynnetaan Val-
tiovarainministerion KuntalT-yksikdon Aspa-hankkeen (asiakaspalvelukeskus)
mukaista toimintamallia. Mallissa kunnan asiakaspalvelu toteutetaan palvelu- ja
prosessilahtoisesti ja erityista huomiota siina kiinnitetaan mallin laajennettavuu-

teen erilaisien tarpeiden mukaan.

Asiakaspalvelukeskuskonseptin avulla kunnan asiakaspalvelu voidaan keskittaa
yhteen palvelukeskukseen. Tarvittaessa se voi myos toimia useassa palvelupis-

teessa verkostoituneesti ja lapinakyvasti asiakkaan suuntaan. Tarkeaa konsep-
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tissa on se, etta asiakkaat voivat valita, milla tavalla he haluavat asioida: paikan

paalla, puhelimitse vai verkossa.

1.2 Tavoitteet ja tehtavat

Lappeenrannan kaupunginjohtaja Seppo Miettinen on asettanut 22.6.2010 ty6-
ryhman valmistelemaan ja selvittamaan asiakaspalvelukeskuksen perustami-
seen, organisoimiseen ja sen sijaintiin liittyvia seikkoja siten, etta asiakaspalve-

lukeskus voi aloittaa toimintansa viimeistaan vuoden 2011 syksylla.

Tydryhma selvittaa sitd, miltd osin KuntalT:n ja Oulu10 ASPA-projektin tietoja ja
kokemuksia voidaan hyddyntaa Lappeenrannan asiakaspalvelukeskuksen pe-
rustamisessa. ASPA-projektin paamaarana on palvelutoiminnan ja asiakaspal-
velun laadun tehostaminen siten, etta asiakaspalvelukeskus tarjoaa asiakkaille

vaivatonta ja helppoa asiointia seka tietoa tarpeiden mukaan.

Projektin esiselvityksen ja maaritysvaiheen aikana pitaa selvittaa kaikki proses-
sit ja palvelut, jotka tullaan jatkossa hoitamaan asiakaspalvelukeskuksen kautta.
Selvitystydhon tyéryhma tarvitsee toimialajohtajien apua, jotta saadaan selville,
mita asioita voidaan siirtaa toimiala-asiantuntijoilta palveluasiantuntijoille. Ta-
man lisaksi tulee maaritella asiakaspalvelukeskusta tukevan tietojarjestelman,
sen hankinnan ja kayttoonoton toteutus. Tahan asiakkuudenhallinta tietojarjes-
telmaan tullaan keskittamaan asiakkaiden tiedot, asiakkuustiedot seka palvelu-

pyynnot, jolloin tallennettu tieto on paremmin hyddynnettavissa ja ajan tasalla.

Selvitystydn perusteella perustetaan ja organisoidaan suunnitelman mukainen
asiakaspalvelukeskus tiloineen ja laitteineen seka siihen liittyvat toiminnot ja

palvelut.
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1.3 Rajaus ja liittymat

Ensivaiheessa projektia pyritaan siitamaan asiakaspalvelukeskukseen selkeita
kokonaisuuksia eli jo olemassa olevia toimintoja ja palveluita. Olemassa olevia
toimintoja ovat kaupungin ja kaupunkiyhtididen kotisivuilta |6ytyvat palvelut,
kaupungin sisaiset jarjestelmat seka esiselvityksen aikana kartoitetut toimiala-
kohtaiset "ulkoistettavissa" olevat toiminnot. Tarkoituksena on toteuttaa toimiva
kokonaisuus, jonka vastuualueita kasvatetaan toiminnan aloittamisen myota.
Jos tarvetta ilmenee, niin tulevaisuudessa voidaan rakentaa rajapintoja ja liitty-
mia esimerkiksi valtion jarjestelmien valille. Asiakaspalvelukeskustoimintaa var-

ten taytyy myos laatia selkea asiakasstrategia.

Asiakaspalvelukeskus-projektin tavoitteena on toteuttaa skaalautuva toiminta-
malli, jota myOs sosiaali- ja terveyspiiri voi halutessaan hyddyntaa omassa

toiminnassaan.

2 PROJEKTIORGANISAATIO

Projektiorganisaatio tulee muodostumaan asiakaspalvelukeskustyoryhman li-
saksi eri toimialojen asiantuntijoista, tietohallinnon edustajista seka palvelun

toimittajista.

2.1 Organisaation esittely

Projektin asettaja on kaupungin johtaja Seppo Miettinen.

Asiakaspalvelukeskustyoryhman kokoonpano on seuraava:
¢ kaupunginsihteeri Juha Willberg, puheenjohtaja
¢ palvelujohtaja, vs. henkilostdjohtaja Paivi Ahonen, varapj
e tekninen johtaja Jussi Salo

¢ kasvatus- ja opetustoimenjohtaja Tuija Willberg
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e toimialajohtaja Paivi Parviainen

¢ tietohallintojohtaja Reijo Kemppainen
¢ || kaupunginsihteeri Alina Kujansivu

¢ projektitydontekija Manu Toivanen, sihteeri

Naiden lisaksi projektin aikana hyodynnetaan toimiala-asiantuntijoita kartoitta-
maan siirrettavia toimintoja, tietohallinnon edustajia toteuttamaan tarpeet taytta-

vat IT-jarjestelmat yhdessa palvelun toimittajien kanssa.

2.2 Vastuut ja paatoksentekoprosessi

Asiakaspalvelukeskustyoryhma, projektipaallikkd seka jokainen toimiala-asian-
tuntija ovat vastuussa siita, etta projektille annetaan riittavat tiedot sen toteutta-
miseksi onnistuneesti. Projekti tulee nahda yhteisena hankkeena, jonka loppu-

tulos vaikuttaa positiivisesti kaikkien tyontekijoiden toimenkuvaan.

3 PROJEKTIN AJALLISET JA TALOUDELLISET TAVOITTEET

Projektin esiselvitystyo on aloitettu kesa-heinakuun vaihteessa 2010 ja paamaa-
rana on, etta projekti on valmis syksylla 2011. Taloudellisesti kustannukset pyri-
taan pitdmaan minimissa, mutta siten, ettd turvataan ja varmistetaan laaduk-

kaan asiakaspalvelukeskuksen toiminta.

3.1 Osittelu ja vaiheistus

Projektin onnistumisen kannalta on erittain tarkeaa, etta maarittelyvaiheeseen
kaytetaan riittavasti aikaa. Tarkoituksena on kartoittaa eri toimialojen sisalla ole-
via yleisluonteisia tapahtumia, joita voitaisiin siirtaa toimiala-asiantuntijoilta pal-
veluasiantuntijoille. Tallaisten toimintojen tiedostaminen yksilétasolla vaatii sy-
vallistd panostusta omien tydtehtavien analysointiin, jotta tyorutiineiksi

muuttuneet tehtavat voidaan erottaa varsinaisesta substanssityosta.
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Asiakassegmenttien maarittelyn jalkeen paatetaan, mita palveluita asiakaspal-

velukeskus pyrkii tarjpamaan sisaisille seka ulkoisille asiakkaille. Tassa vai-
heessa ei ole valttamatta tarpeen luoda kausistrategiaa eri asiakassegmenteille,
mutta projektin siirtyessa jatkuvaan palveluun tulisi tamakin huomioida. Talla
tarkoitetaan esimerkiksi kesalomakaudella palvelujen kohdentamista matkaili-
joille, jotta asiakaskunta saadaan viipymaan kaupungissa mahdollisimman

pitkaan.

Muita osakokonaisuuksia voidaan aloittaa toteuttamaan maarittelyvaiheen jal-
keen esiin tulleiden tarpeiden mukaisesti. Projektin kannalta seuraavat osiot voi-

daan jakaa omiksi kokonaisuuksiksi:

¢ tdsmennetaan kotisivujen sisaltéa ja toiminnallisuutta

e intranetin kehitys tydkaluksi ASPA:aa varten. Dokumentteja, ohjeita, lo-
makkeita (kotisivujen sivukartta tyyppiseksi tai luetteloksi, josta on nopea
hakea tietoa hakutoimintojen avulla + tiedon indeksointi ja organisointi)

¢ toimialoilta ohjeita ja tietoja ASPA:lle

¢ Asiakkuudenhallinta (CRM = customer relationship management) + palve-
lupyyntdjen hallinta (toimintamallit, prosessit, eskaloituminen, vasteajat)

e liittymat valtiolle tai pelkka ohjeistus ja lomakkeet

¢ perinteiset lomakkeet ja esitteet

e fyysinen toimipiste oheislaitteineen ja —tuotteineen. Yleiskayttoon tietoko-
neet ja monitoimitulostin (MFP = multi function printer).

¢ ASPA:n yhteystiedot (puhelin, osoite, sahkoposti)

¢ palvelupisteet Joutseno + Ylamaa

¢ henkildkunnan rekrytointi ja koulutus

¢ tiedottaminen

Edella mainitut kohdat tulee aikatauluttaa ja resurssoida tarkemmin, jolloin saa-

daan tarkempi kuva projektin kestosta ja sen vaiheista.
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3.2 Aikataulut ja resurssisuunnitelmat

Projektin takaraja on syyskuu 2011, jolloin asiakaspalvelukeskuksen tulee olla
toiminnassa. Osakokonaisuuksien aikataulut ja resurssointi tarkentuu projektin
maarittelyvaiheen jalkeen, kun on olemassa tarkempi kuva siita, mita toiminnal-
lisuuksia ja prosesseja ASPA ottaa omistukseensa. Tahan liittyen toteutetaan
osittelu, tydmaarien arviointi, maaritellaan tehtavien kesto seka kartoitetaan pro-

jektin kriittiset polut.

Liitteena XX on projektin aikataulu Gantt-kaaviona, lite XX on osittelu, lite XX
tyomaarien arviointi, liite XX tehtavien kesto seka liite XX projektin kriittiset

polut.

3.3 Budjetti ja kustannusohjaus

Riittava, mutta sopiva ja budjetin alittavasta summasta 10% jaetaan projektihen-
kiloston kesken kannustimena... On kuitenkin muistettava, ettd budjetti ei ole
maararaha vaan se on projektin seurantaa varten hyvaksytty projektin

kustannusarvio.

4 LAADUNVARMISTUS

Lopputuotteen laatua voidaan arvioida sen perusteella, miten hyvin se vastaa
sille asetettuja tavoitteita. Projektin aikana laadusta vastaavat kaikki henkilot,

jotka ottavat osaa siihen eli laadunhallinta on osa itse projektitydskentelya.
4.1 Vali- ja lopputulosten hyvaksymismenettely
Asiakaspalvelukeskustydoryhma hyvaksyy projektin vali- ja lopputulokset seuran-

tapalaverien, raporttien ja lopputuotteen perusteella. Etenemista seurataan viik-

ko ja kuukausitasolla ja taman perusteella tarkennetaan projektin tavoitteita ja
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aikatauluja. Maarittely- ja suunnitteluvaiheiden jalkeen valitulokset testataan

keskustelemalla seka paperilla ennen varsinaisen toteuttamisen aloittamista.

4.2 Muutosten hallinta

Jos projektin edetessa ilmenee muutostarpeita, niin vaikutuksiltaan vahaisissa
tapauksissa projektipaallikkd hyvaksyy muutoksen toteuttamisen. Suuremmissa
muutoksissa, mitka vaikuttavat koko projektin aikatauluun, lopputulokseen tai
resursseihin, niin johtoryhma kasittelee muutostarpeen. Joka tapauksessa muu-
tostarpeen valttamattomyytta ja hyodyllisyytta on analysoitava huolellisesti.

Mahdollisista muutoksista tehdaan dokumentaatio, mista selviaa vahintaan seu-

raavat asiat

¢ muutokset syyt ja perustelut

¢ milloin ja miten muutostarve ilmeni
¢ kuka ehdotti muutosta

¢ kuka teki paatoksen muutoksesta

¢ kuka toteutti, testasi ja hyvaksyi muutoksen.
4.3 Dokumentointi
Projektipaallikon toimesta perustetaan projektikansio ja hanen vastuullaan on
myo0s yllapitojarjestelyt. Dokumentointiin ja projektin hallintaan kaytetaan Seve-
ran projektinhallintaohjelmaa. Projektipaallikkd paattaa ja ohjeistaa, mitd doku-
mentteja projektin taytyy tuottaa seka millaiset minimivaatimukset dokumentaa-
tion tulee tayttaa.
4.4 Projektin etenemiseen vaikuttavat tekijat ja riskien hallinta

Projektin etenemiseen ja sen onnistumiseen vaikuttavat seuraavat tekijat

* muutosvastarinta
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¢ asiakaslahtbisyyden unohtaminen

¢ toimialojen sitoutuminen projektiin

¢ oleellisten asioiden puuttuminen maarittelysta

¢ projektin rajaus on epaselva tai se muuttuu

e projektilla on eparealistiset tavoitteet

e sitoutuminen projektiin (henkildsto, johto, projektihenkildstd)
® resurssit

¢ tiedottaminen

¢ kokouskaytannot

e valietapit

Riskien hallinnan tarkoituksena on vahentaa projektin aikana esiintyvaa epavar-
muutta varautumalla odottamattomiin tilanteisiin. Projektin riskien hallinnan
avulla pyritaan toteamaan ja tunnistamaan siihen kohdistuvat riskit ja ongelma-

alueet seka ryhdytaan eliminoimaan tai minimoimaan niiden vaikutus.

Laatimalla riskilista ja analysoimalla riskien vaikutusta kuvan 4.1 mukaisella ris-

kiruudukolla voidaan havaita projektin ongelmakohdat hyvissa ajoin.

riskin toteutumistodennakoisyys

A

) 4

pieni I 3
>

pieni suuri riskin vaikutus

Kuva 4.1 Riskiruudukko
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Riskiruudukon laatikko numero 1 ei aiheuta toimenpiteita, laatikon 2 riski on py-

rittava eliminoimaan ja vaikutus minimoimaan, laatikon 3 riskia on seurattava ja
tarvittaessa reagoitava ja laatikon 4 riski on eliminoitava keinolla milla hyvansa

tai projektia ei voida aloittaa.

Riskien analysoinnin ja niiden vaikutusten mukaan sovitaan jatkotoimenpiteista
ja niiden seurannasta. Havaitut riskit ja niihin liittyvat toimenpide-ehdotuksia ja

muutoksia yllapidetaan riskilistassa.

4.5 Projektianalyysit ja katselmuskaytanto

Tarvittaessa projektin aikana voidaan suorittaa projektin katselmointi sellaisen
henkilon toimesta, joka ei ota osaa itse projektiin. Tallaisella henkildlla tulee kui-
tenkin olla riittava nakemys itse hankkeesta seka organisaatiosta. Katselmointi
voidaan suorittaa haastattelemalla seka tutustumalla projektin dokumentteihin ja
projektikansioon. Katselmoinnin tarkoituksena on havaita sellaisia asioita ja toi-
mintoja, joille projektihenkildt ovat mahdollisesti "sokeutuneet" tai eivat ole huo-

manneet niita.

Katselmointien tuloksista tehdaan raportti, joka sisaltaa kehittamiskohteet ja toi-
menpide-ehdotukset. Projektipaallikon ja johtoryhman toimesta otetaan havain-
toihin kantaa ja varmistetaan, etta tarvittavat muutokset ja korjaustoimenpiteet

tulee tehdyiksi.

4.6 Projektisuunnitelmaa taydentavat suunnitelmat
Asiakaspalvelukeskusprojektin kannalta projektisuunnitelmaa taydennetaan
koulutussuunnitelmalla (lite XX). On myds mahdollista, ettd myohemmin ilme-

nee tarvetta erilliselle testaussuunnitelmalle seka kayttoonottosuunnitelmalle.

Osakokonaisuuksista laadittavat tydsuunnitelmat liitetddn myds varsinaisen pro-

jektisuunnitelman osaksi.
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4.7 Suunnitelmien tarkistus- ja paivitysajankohdat

Suunnitelmien tarkistaminen ja paivittaminen ovat projektin jatkuvaa prosessia
ja nain toimimalla voidaan reagoida mahdollisiin poikkeamiin ja ymparistomuu-
toksiin. Suunnitelmia tulee tarkistaa ja paivittaa vahintaan osakokonaisuuksien
valmistuttua. Mahdolliset muutokset ja paivitykset dokumentoidaan tai merki-
taan selkeasti olemassa olevaan dokumenttiin. Seuraamisen helpottamiseksi yl-
lapidetaan suunnitelmien kansilehdella taulukoitua muutoshistoriaa, josta selvi-

aa paivamaara, versionumero seka muutoksen syy.

5 PROJEKTIN SIDOS- JA INTRESSIRYHMIEN HALLINTA

Projektiin kuuluu seka sisaisia etta ulkoisia sidos- ja intressiryhmia. Projektipaal-
likko pitaa huolen sidos- ja intressiryhmien tiedottamisesta ja ajan tasalla pitami-
sesta, jotta projekti saa myods nailta osin sille kuuluvan tuen. Ohjausryhma tukee

ja tarvittaessa auttaa projektipaallikon toimintaa nailta osin.

5.1 Tilaaja

Projektin tilaajana toimii Lappeenrannan kaupunki. Projekti on nahtavissa orga-
nisaation sisaisend kehitystoimena, jolla haetaan kustannussaastdja seka
tehokkuutta.

5.2 Kayttajaorganisaatio

Kayttajaorganisaation muodostavat kuntalaiset, ulkopaikkakuntalaiset, sisaiset
asiakkaat seka elinkeinoelaman edustajat. Projektin edetessa kayttajaorgani-
saatiota tulisi tiedottaa projektista ja hydodyntaa loppukayttdjia projektin toteutuk-
sen testaamisessa. Kayttajaorganisaatiolta kerattyd aiempaa tietoa kaytetaan
hyvaksi projektin toteutuksessa. Tallaista tietoa saadaan esimerkiksi asiakas-

tyytyvaisyyskyselyista ja nain projektille saadaan myos kayttajanakokulma.
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5.3 Linjaorganisaatio

Projektipaallikon tehtdvana on seurata, mita projektin ulkopuolella linjaorgani-
saatiossa tapahtuu ja miten tehdyt paatokset vaikuttavat projektiin. Projektipaal-
likdn vastuulla on myds pitaa linjaorganisaatio projektin suhteen tilanteen tasal-
la, jotta projektiin suoraan tai valillisesti littyvaan paatoksentekoprosessiin
voidaan vaikuttaa hyvissa ajoin. Linjaorganisaation taytyy myos olla tietoisia
projektista ja sen tarkoituksesta, jotta mahdolliseen muutosvastarintaan voidaan

vaikuttaa riittavan aikaisin.

6 TIEDONVALITYS JA PROJEKTIN ETENEMISEN SEURANTA

Projektin aikana pyritaan viestimaan tehokkaasti niin projektiryhman sisalla kuin
my0s asiakassegmentin suuntaan. Projektista voidaan erottaa ainakin 4 viestin-
nan tasoa eli toimialajohtajat, toimialajohtajien alaiset, tyontekijat, kuntalaiset /
asiakkaat. Asiakkaiden osalta oma painoarvo pitaa antaa myos ulkopaikkakun-
talaisten sekd matkustajien tiedottamisessa. Tiedottamisen osalta hyddynne-
taan kaupungin omaa tiedottajaa silloin, kun kerrotaan projektiryhnman ulkopuoli-

sille tahoille projektin etenemisesta ja sen vaiheista.

Projektin etenemisen ja toteutumisen kannalta on tarkeaa seurata tehtyja suun-
nitelmia aktiivisesti, jotta projekti etenee asetettujen tavoitteiden mukaan. Pro-
jektiseuranta sisaltaa ainakin kuluseurannan, tyomaaraseurannan seka

projektipaivakirjan.

6.1 Projektin aloitustilaisuus

Projektin aloitustilaisuudessa kaydaan lapi projektin keskeiset tavoitteet, aika-
taulu sekd nimetaan projektiryhma. Projektin aloitustilaisuuden ajankohta ja
paikka maaritelladn, jos esiselvityksen perusteella paatetdan kaynnistaa

asiakaspalvelukeskusprojekti.
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6.2 Palaverikaytanto ja yhteydenpito

Keskeisia tyOkaluja projektin toteutuksen seurannassa ja hallinnassa ovat pro-
jektin ohjausryhman seka projektiryhman kokoukset. Ennen kokouksia kasitelta-
vat asiat valmistellaan etukateen paatdsehdotuksineen ja paatokset tallenne-

taan projektikansioon.

Kokoukset pitavat sisallaan seuraavat tehtavat

¢ kokouksen valmistelu (organisointi, valmistelu, kutsuminen)
¢ edistymisen seuranta

¢ resurssien riittavyyden seuranta

¢ riskien hallinta

¢ poikkeustilanteiden hallinta

¢ tuotoksien hyvaksynta

¢ projektin tulosten ja tavoitteiden saavuttamisen arviointi

¢ suunnittelu eteenpain / etenemissuunnitelmien katselmointi
¢ viestinta

¢ kokouksen tiedonhallinta (kokouspdytakirjan paivitys, jakelu ja tallennus)

6.3 Raportointi ja tiedotus

Raportoinnilla ja tiedotuksella pidetaan sidos- ja intressiryhmat tietoisina siita,
missa vaiheessa projekti on menossa ja milta lahitulevaisuus nayttaa. Tietoa
valitetaan niille, joiden tyohon projekti joko suoraan tai valillisesti vaikuttaa seka

niille, kenen toiminta voi edistaa tai haitata projektin tydskentelya.

Raportoinnin osalta pyritaan siihen, etta tieto jalostuu mentaessa hierarkiassa
yléspain. Eli projektiryhmilla on kaytdssaan tarkat toimintaohjeet, projektin joh-
dolle annetaan yksityiskohtaista tilannetietoa, projektitoiminnan johdolle toimite-
taan yhteenvetoja ja tilanneraportteja ja strategiselle johdolle koostetaan vain

avaintietoa. Tallainen menettely johtuu siita, ettd paasaantoisesti ylospain men-
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taessa hierarkiassa ongelmana ei useinkaan ole tiedon puute vaan se, etta tie-

toa on liikaa ja tiedon selville saaminen on vaikeaa.

6.4 Projektikansio

Projektipaallikon perustama projektikansio pitaa sisallaan kaiken projektiin liitty-
van materiaalin. Tama kasittaa asettamiskirjeen, projektikuvauksen, etenemis-
ja tydsuunnitelmat, kustannusarvion, organisaatiokaavion, riskilistan, projekti-
suunnitelman, raportit ja dokumentit. Versionhallinnan kannalta on tarkeaa, etta
tallennettavat tiedostot sisaltavat esimerkiksi aikaleiman, jotta mahdollisia muu-

toksia voidaan seurata jalkikateen.

7 PROJEKTIN PAATTYMINEN

Projektille on ominaista, etta se on ajallisesti rajattu ja silla on selkea alku ja
loppu. Projekti paattyy, kun kaikki projektisuunnitelman tehtavat on toteutettu ja
projektin tilaaja hyvaksyy projektin lopputuloksen.

7.1 Projektin virallinen paattaminen

Johtoryhman hyvaksyessa projektipaallikdn loppuraportin ja esityksen projektin

paattamisesta voidaan projekti paattaa ja purkaa itse projektiorganisaatio.

7.2 Lopputilaisuus

Onnistuneen projektin paatteeksi, jokainen voi nauttia tydsuhdelainsdadannon

puitteissa kupillisen kahvia omalla taukopaikalla omakustannehintaan.
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7.3 Projektin loppuraportti

Projektin paattyessa laatii projektipaallikkd loppuraportin, jossa verrataan ly-
hyesti projektin toteutumista tavoitteisiin. Projektin loppuraportin sisaltd koostuu

seuraavista asioista:

¢ Projektin yleiskuvaus

* Projektin sisallollinen onnistuminen

¢ Projektin ajallinen onnistuminen

¢ Projektin taloudellinen onnistuminen

¢ Organisaation toiminta projektissa

* Projektin toteutuksessa ilmenneen ongelmat
¢ Kehittamisideat ja toimenpide-ehdotukset

¢ Projektin jalkeiset toimenpiteet

LITTEET: Asettamiskirje, Projektikuvaus, Etenemis- ja tyosuunnitelmat, Kus-

tannusarvio, Organisaatiokaavio, Riskilista, Luettelo avoimista kysymyksista



