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Taman insinddritydn aiheena on Maanmittauslaitoksen puhelinpalveluiden yhdistaminen,
jonka jalkeen Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa on kaksi puhelinnumeroa, suomen-
ja ruotsinkielinen vuoden 2014 alusta. Tahan asti jokaisella maanmittaustoimistolla on ollut
oma puhelinnumero, johon kyseisen alueen toimipisteiden asiakaspalvelijat ovat vastan-
neet. Tydssa selvitetddn muutoksia, joita puhelinpalvelun valtakunnallistaminen tuo, ja
etsitdan keinoja, joilla asiakaspalvelijoiden tydta voidaan helpottaa muutoksen jalkeen.

Insin6oritydssa selvitettiin myds muita samaan aikaan Maanmittauslaitoksella tapahtuvia
muutoksia, jotka vaikuttavat puheluiden maariin ja sisaltdihin. Maanmittauslaitoksella on
tulossa organisaatiouudistus vuoden 2014 alussa, jonka yhteydessa maanmittaustoimistot
poistuvat ja tilalle tulee yksi yhtendinen Maanmittauslaitos. Asiakaspalvelupisteet sailyvat
nykyisilla paikkakunnilla, mutta asiakkaita on tarkoitus palvella entistd enemman sahkaoi-
sesti ja kayttoon otetaan uusia asiakaspalvelumuotoja esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

Muutosten tarkoituksena on tasata palvelutasoeroja ja taata samanlainen palvelu kaikille
asiakkaille ympari Suomen. Talla hetkella maanmittastoimistojen valilla on eroja puhelui-
den maarissa ja vastausprosenteissa, ja muutoksilla pyritdan tasaamaan naita eroja. Sa-
malla on mahdollista yhtenaistdaa kaytantoja, joita puhelinpalveluihin liitty, kuten puheli-
meen vastaamistapaa ja toisten asiantuntijoiden kayttoa.

Maanmittauslaitoksen uudistusten myota asiakkaita ohjataan tulevaisuudessa entista
enemman kayttdmaan Internetista 16ytyvia palveluita. Tarkoituksena on, ettéd asiakas etsii
tarvitsemansa tiedon itse ja pystyy kayttdmaan Internetpalveluita tiedon saamiseksi alusta
loppuun itsendisesti, ilman kontaktia asiakaspalvelusihteeriin. Toisaalta perinteisten asia-
kaspalvelumuotojen taytyy olla edelleen kaikkien saatavissa, silla kiinteistoihin liittyvat asi-
at koskevat koko vaestta ja kaikki palvelut taytyy taata niillekin, joilla ei ole mahdollisuutta
kayttaa Internettia.

Avainsanat puhelinpalvelu, asiakaspalvelusihteeri, organisaatiouudistus
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Abstract
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The aim of this final year project was to examine the effects of organization renovation in
the phone system in The National Land Survey Of Finland. Until now there has been a
phone number for each District Survey Office in The National Land Survey Of Finland. As
a result of the organization renovation, there will be only two nation-wide phone numbers
and one of them offers service in Finnish and the other offers service in Swedish. The
transition from the old phone system to the new two phone -numbered system will take
place in the year 2014.

In this project it was also vital to investigate changes that the organizational renovation will
cause in the future. The changes will affect the number of phone calls and their contents,
as a lot of information will be found in the Internet. For example customers can find infor-
mation in the Social Media.

The idea of the renovation is to guarantee that all the customers get quality service regard-
less of where in Finland they do business. The problem is that there are vast differences in
the number of answered phone calls throughout the District Survey Offices. One of the
main benefits of the renovation is that working methods will be standardized, for example
the ways of answering the phone.

The renovation will guide customers to find the information they need from the internet
instead of contacting the District Survey Offices. Despite the renovation, it must be guaran-
teed that all the services are available for the needs of the whole population.

Keywords phone service, customer service secretary, organizational
renovation
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1 Johdanto

Maanmittauslaitoksella siirrytddn kahteen valtakunnalliseen asiakaspalvelun puhelin-
numeroon vuoden 2014 alussa. Tahan asti jokaisella Maanmittaustoimistolla on ollut
oma puhelinnumeronsa ja puheluihin ovat vastanneet asiakaspalvelijat eri toimipisteis-
ta. Muutoksen myo6ta asiakas voi valita suomen- tai ruotsinkielisen palvelun soittaes-

saan Maanmittauslaitoksen asiakaspalveluun.

Taméan insinddritydn tarkoituksena on tuoda esiin asioita, joita puhelinjarjestelman
muutos tuo mukanaan. Muutosta tarkastellaan seka asiakkaiden etta asiakaspalvelijoi-
den nékodkulmasta. Tydssa tarkastellaan myds samaan aikaan Maanmittauslaitoksella
tapahtuvia muita muutoksia, jotka vaikuttavat puheluiden maaraan. Tallaisia muutoksia
ovat esimerkiksi sahkdisen asioinnin uudet verkkopalvelut, josta on mahdollista seurata
itse omien asioiden etenemistd, kun talla hetkella tietoa on mahdollista saada ainoas-
taan soittamalla Maanmittaustoimistoon. Puhelinjarjestelma on osa uutta Contact Cen-
ter -jarjestelméd, jossa asiakkaita palvellaan puhelimitse, sahkopostin kautta tai mui-
den sahkaoisten asiointimahdollisuuksien kautta, esimerkiksi sosiaalisessa mediassa.

Aiheeksi valittin puhelinjarjestelman uudistus, koska insindoritydn tekija on itse ollut
Etela-Suomen maanmittaustoimiston Pasilan toimipisteen asiakaspalvelussa harjoitteli-
jana kevaasta 2012 lahtien ja tietdd puhelinpalvelun toimivuudesta. Insindoéritydn tarkoi-
tuksena on tuoda esiin haasteita, joita puhelinpalvelun yhdistaminen tuo, jotta niihin
voidaan varautua osittain jo ennen kuin jarjestelma todella otetaan kayttéén ja nain

helpottaa asiakaspalvelijoiden ty6ta muutoksen myota.

Liséksi tavoitteena on tuoda insin6oéritydssa esiin hyotyja, joita puhelinpalvelun yhdis-
tamiselld saavutetaan. Tahan asti suomen- ja ruotsinkielinen puhelinpalvelu ovat toimi-
neet samassa puhelinnumerossa, ja esimerkiksi Porvoosta soittavan ruotsinkielisen
asiakkaan puheluun saatetaan vastata Hameenlinnassa. Talldin puheluun vastataan
suomeksi ja puhelu mahdollisesti yhdistetaan henkildlle, joka puhuu sujuvammin ruot-
sia. Uudessa jarjestelmassa asiakas voi soittaa suoraan ruotsinkieliseen numeroon ja
saa nain heti palvelua ruotsiksi. Kaikkien palveluiden osalta turvataan kaksikielinen

asiointi.



Muutosta tarkastellaan osana suurempaa kokonaisuutta, silla puhelinjarjestelman uu-
distus on vain osa koko Maanmittauslaitoksella kaynnissd olevaa muutosta. Koska
Suomi on pinta-alaltaan suuri, mahtuu maahan paljon vaestomaaraltaan ja pinta-
alaltaan erilaisia alueita. Muutoksilla halutaan tasata muun muassa tyémaaria ja palve-
lutasoeroja eri maanmittaustoimistojen valilla. Esimerkiksi kirjaamisasioissa on talla
hetkella eroja eri toimistojen k&sittelyajoissa. N&ita eroja pyritaan tasaamaan ottamalla
kayttoon sahkoinen kirjaamisjarjestelma, jossa kaikki hakemukset kasitellaan sahkoi-
sessd muodossa ja Helsingissa jatetty hakemus voidaan kasitella missé pain Suomea
tahansa. Puhelinjarjestelman uudistus auttaa samalla tavalla tasaamaan puhelujen

maaria eri maanmittaustoimistojen valilla.

Tassa insinooritydssa perehdytddn muutoksen taustoihin ja mahdollisiin ongelmakoh-
tiin ja tuoden esiin asioita, joihin asiakaspalvelusihteereiden on mahdollista perehtya
ennen kuin muutos toteutuu kaytanndssa vuoden 2014 alussa. Samalla asiakaspalve-
lusihteereilla on mahdollisuus valmistautua tydnkuvan muuttumiseen, silla yha enem-
man asiakkaita ohjataan sahkdisten palveluiden pariin sen sijaan etta he tulevat asioi-
maan toimipisteen asiakaspalvelutiskille henkilokohtaisesti. Sa&hkoisten asiointipalve-
luiden tullessa kayttdon tulee niisté luultavasti alussa paljon kyselyita. Asiakaspalvelus-
sa pitdd varautua neuvomaan asiakkaita palvelun pariin ja toisaalta auttaa itse palvelun

kaytossa.

2 Maanmittauslaitos

2.1 Tehtavat

Maanmittauslaitoksen tehtdvana on tuottaa tietoa maasta. Maanmittauslaitoksen toi-
mialaan kuuluvat muun muassa maanmittaustoimitukset, kiinteistotiedot, kirjaamisasiat
ja kartta-aineistojen tuottaminen ja myyminen. Maanmittauslaitos palvelee niin yksityis-
henkil6itd, yrityksid kuin muita valtion laitoksia ja koko yhteiskuntaa. Maanmittauslaitos
on jakautunut 12 maanmittaustoimistoon ja asiakkaita palvellaan 35 toimipisteesséa lapi
Suomen. Lisaksi Maanmittauslaitoksessa on keskushallinto ja kuusi valtakunnallista
tuotanto- ja palveluyksikk6a, jotka tutkivat, kehittavat ja koordinoivat toimintaa ja valta-

kunnallisia palveluita. (1.)



2.2 Palvelut

2.2.1 Yksityiset asiakkaat

Maanmittauslaitoksen yksityisille asiakkaille tarjoamia palveluita ovat esimerkiksi Kan-
salaisen karttapaikka, josta voi katsoa kiinteistdjaotusta, tutustua maasto- ja ilmakuva-
karttoihin, etsi& paikan koordinaatteja ja tilata painettuja karttoja ja karttatulosteita.
Paikkatietoikkuna on maksuton ja kaikille avoin sivusto, jonne on koottu paljon erilaista
paikkatietoa myods muilta aineistontuottajilta kuin Maanmittauslaitokselta, ja aineistoja
on mahdollista katsoa sekad yhdessa etta erikseen. Tiedostopalvelusta on mahdollista
ladata maksutta Maanmittauslaitoksen avoimia aineistoja, esimerkiksi maastokarttoja,
maastokarttarastereita ja korkeusmalleja. (2.)

Maanmittauslaitos avasi 13.6.2009 verkkopalvelun (www.karjalankartat.fi), josta on
mahdollista selata vanhoja luovutetun Karjalan alueen karttoja ja etsia kohteita kaytta-
malla paikannimiin perustuvaa hakua. Palvelusta on hyétya Karjalaan matkustaville,
sukunsa historiasta kiinnostuneille seka kaikille, joita alueen historia kiinnostaa. Palve-
lusta on mahdollista ottaa tietyn paikan tarkat koordinaatit muistiin esimerkiksi tutki-
musta tai matkaa varten. Palvelusta on mahdollista saada tietoonsa kartan laati-
misajankohta, piirtdja ja karttalehden numero, mutta kaikista kartoista naita tietoja ei
ole saatavilla. Karttojen historiallisen luonteen vuoksi kartoissa on paikoitellen puutteita

ja talléin palvelin ilmoittaa, etté kyseistéa karttaa ei ole saatavissa. (3.)

2.2.2 Maanmittaustoimistot

Maanmittaustoimistoja on Suomessa 12 ja asiakaspalvelupisteitéd 35 (kuva 1). Vuoden
2014 alusta maanmittaustoimistot ja asiakaspalvelupisteet poistuvat ja tilalle tulee yksi
yhtendinen Maanmittauslaitos, jossa asiakkaita palvellaan 35 palvelupisteessd. Muu-
tokset myo6ta siis kaikki asiakaspalvelupisteet sailyvat ennallaan, mutta maanmittaus-

toimistojen rajat haviavat. (4.)



Kuva 1. Maanmittaustoimistot ja asiakaspalvelupisteet (5).



Maanmittaustoimistosta on mahdollista saada tietoa kiinteistoista. Jokaisesta maanmit-
taustoimistosta on saatavilla samat kiinteist6a koskevat tiedot, joten asioida voi missa
pain Suomea tahansa. Maanmittaustoimistossa voi hakea maanmittaustoimitusta ja
hoitaa kaikki kirjaamisasiat kuten hakea lainhuutoa, kiinnityksié tai erityisen oikeuden
kirjaamista. Asiakaspalvelusta on mahdollista ostaa painettu karttoja, kartta- ja ilmaku-
vatulosteita seka digitaalista aineistoa. Asiakirjakopioita sekd toimitusasiakirjoista etta
kirjaamisasioista saa ostettua sellaisista kiinteistoista, joiden tiedot on arkistoitu Maan-
mittauslaitoksen arkistoon. Lisdksi Maanmittauslaitoksen toimitusinsingorit toimivat

julkisina kaupanvahvistajina kiinteistokauppojen yhteydessa. (4.)

2.2.3 Yritykset ja laitokset

Ammattilaisen karttapaikka on ammattikayttéon tarkoitettu palvelu, jonka avulla voi
katsella maastokarttoja koko maasta, hakea tietoa kiinteistdista ja muun muassa Kkiin-
teistbkaupoista. Palvelun kayttd edellyttdd kirjallista sopimusta Maanmittauslaitoksen
kanssa. Osa palveluista edellyttaa lisksi selvitysta siitd, ettd mihin tarkoitukseen tietoa
kaytetaan. KTJ-selaintietopalvelussa on mahdollista selata valtakunnallisen kiinteisto-
tietojarjestelman tietoja. Palvelu on tarkoitettu viranomaisille ja sellaisille kayttgjille,
joille  voidaan myontdd Ilupa. Kansalaisen on mahdollista ostaa KTJ-
selaintietopalvelusta saatavia otteita Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelusta joko sah-
koisessd muodossa tai perinteisené paperiversiona. (6 ; 7.)

2.2.4 Muutoksia palveluissa

Ammattilaisen karttapaikka ja KTJ-selaintietopalvelu ovat uudistumassa, ja ne yhdiste-
taan kiinteistotietopalveluksi 13.5.2013. Muutoksen oli tarkoitus tulla voimaan jo maa-
liskuussa 2013, mutta aikataulua on jouduttu muuttamaan. Samaan aikaan uuden Kiin-
teistttietopalvelun kanssa kayttd otetaan myds uusi lainhuuto- ja kiinnitysrekisteri.
Muutoksen taustalla on siirtya nykypdivan vaatimukset tayttavaan lainhuuto- ja kiinni-
tysrekisteriin, jotta myohemmin on mahdollista ottaa kayttéon sahkoisen asioinnin

verkkopalvelut. (8.)

Kiinteistokauppojen verkkopalvelut avataan syksylla 2013. N&in kiinteiston omistaja voi
hoitaa kiinteistoonsa liittyvia asioita turvallisesti ja itsenéisesti verkossa. Uusi palvelu

nopeuttaa ja helpottaa kiinteisté6n liittyvien asioiden hoitoa. Palvelu on tarkoitettu kiin-



teiston omistajille, ostajille, myyjille, kiinteistovalittajille ja pankeille. Verkkopalvelussa
voi muun muassa laatia kauppa- tai lahjakirjan ja hakea kiinnityksia. Kiinteistokauppaa
tehdesséa osapuolien taytyy kirjautua jarjestelméén pankkitunnusten avulla ja asiakirjo-
jen allekirjoitus tapahtuu my6s pankkitunnuksilla. Lainhuuto tulee automaattisesti vireil-
le, kun allekirjoituksen on tehnyt jarjestelmassa, joten erillistd hakemusta ei jatkossa
tarvitse enda tayttaa. (9.)

3 Prosessit

3.1 Yleista
Vaikuttavuus Tuotokset ja Toiminnallinen Henkisten voimavarojen
laadunhallinta tehokkuus hallinta ja kehittaminen
Johtamisprosessi
A A
. &
> tiimit Perustoimitusprosessi -
| tiimit Arviointitoimitusprosessi |
A T — = : A
<35 tiimit Tilusjarjestelytoimitusprosessi A
{ Prosessi- . % (
K tiimit Kirjaamisprosessi K
vastuu
K tiimit  Saadosperusteisten rekisterien yllapitoprosessi l
A tiimit Maastotietotuotantoprosessi A
A tiimit Tietopalvelut-prosessi G
| Tuki- [
vastuu Tukiprosessit
HENKILOSTOPROSESS! TALOUSPROSESSI TIETOHALLINTOPROSESS!

TIETOVARASTOJEN HALLINTA JA LAADUNVALVONTA  ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA  KEHITTAMINEN, ...

Kuva 2. Maanmittaustoimistojen prosessit (10, s. 4).

Maanmittauslaitoksen toiminta jaetaan erilaisiin sisaisiin prosesseihin. Naita prosesseja

ovat johtamisprosessi, kiinteistétuotantoprosessit, kirjaamisprosessi, maasto- ja rajatie-



toprosessi, tietopalveluprosessi ja erilaiset tukiprosessit. Eri prosessien sijoittuminen
prosessikarttaan nékyy kuvasta 2.

Jokaisella prosessilla on oma tehtdvansa, mutta prosessit tekevat myoés paljon yhteis-
tyota. Kaaviosta 1 selviaa prosessien véliset suhteet ja esimerkkeja siitd, mitka tehtavat
kyseiselle prosessille kuuluvat. Prosessit lahtevat liikkeelle yhteiskunnan ja asiakkaiden
tarpeesta, ja lopputuloksena pitdisi kyseisen tarpeen olla tyydytetty. Jokaisella proses-
silla on viela sisdisia rakenteita ja tavoitteita, jotka taytyy ottaa huomioon ja prosessin

resurssin saattavat vaihdella, joten tavoitteeseen paasyn vaikuttavat monet seikat.

Prosessit ja Talous ja Uudistuminen .
rakenteet resurssit ja tyokyky Velomrats
Johtamnisprosessi
"
lohkominen, n
PETO yksityistietoimitus,..
halkominen
ARTO yleistietoimitus, lunashas, .. Thees
Yhteis- kunnan
kunnan T3 wgsko,. ja
ja . asiak-
asiak- kaiden
kaiden N—— tarpeiden
tarpeet Kiinteistirekister, 2} Akauppahintarekisteri, . tyydyt-
taminen
maastotietokanta,
‘ MARA I digtaaliset ilmakuvat, .
viranomaispalvelut,
s i TITL
tietotuotteet,..
Tukiprosessit < s
Astakassuhteiden Tietovarastojen Hallinto K ehittaminen
hallinnan tuki1 hallinta ja laadun valvonta

Kaavio 1. Asiakkaiden ja prosessien valiset suhteet ja prosessien tehtavat (10, s. 4).



3.2 Kiinteistbtuontaprosessit

Arviointitoimitusprosessi (ARTO) on kiinteistotuotannon yksi osaprosessi. Arviointitoimi-
tusprosessiin kuuluvat paasaantoisesti sellaiset toimitukset, joiden keskeinen sisaltd
liittyy kiinteistdarviointiin ja korvausten maardamiseen. Prosessin yksi tarkeimmista
tavoitteista on valtakunnallisesti yhtendisten toimintatapojen luominen. Kiinteisto- ja
korvausarvioinnin tulee olla puolueetonta, kaikkia osapuolia tasapuolisesti kohtelevaa
ja yhtendisiin arviointimenetelmiin perustuvaa. Arviointiprosessin osaprosesseja ovat
yleistietoimitus, ratatoimitus, lunastustoimitus, halkomistoimitus ja yhteisen alueen ja-
kotoimitus. (11.)

Perustoimitusprosessi (PETO) on kiinteistdtuotannon toinen osaprosessi. Perustoimi-
tus on maanmittaustoimitus, jonka tarkoituksena on toteuttaa asianosaisten valinen
kiinteistda koskeva saanto tai muu sopimus. Kiinteistojen valiset oikeuden ja kiinteis-
ton ulottuvuuksiin liittyvat asiat voidaan kasitella joko samassa toimituksessa tai omana
erillisena perustoimituksena. Perustoimituksiin kuuluvat muuan muassa lohkominen,

tilusvaihto, rajankaynti ja yksityistietoimitus. (12.)

Tilusjarjestelyprosessi (TJ) on kolmas Kiinteistétuotannon osaprosesseista. Prosessin
keskeinen tehtéva on tilusjarjestelytoiminta. Prosessiin kuuluvia toimituksia ovat uusja-
ot, hankeuusjaot, yhteismetsatoimitukset ja vesitilusjarjestelyt. Kiinteistétuotannon osa-
prosesseihin kuuluu myods saadosperusteisten rekisterien yllapitoprosessi (RETI). (13.)

3.3 Kirjaamisprosessi

Kirjaamisprosessi on kirjaamishakemusten kasittelyyn keskittyva prosessi. Prosessiin
kuuluvat hakemuksen vastaanottaminen, tarkistaminen, vireille laittaminen, hakemuk-

sen ratkaiseminen ja asiakirjojen arkistointi.

3.4 Maastotietotuotantoprosessi

Maastotietotuotantoprosessi (MARA) on yksi maanmittaustehtdvien ydinprosessi.
Maastotietotuotantoprosessi sisaltdd seuraavat tuotantoprosessit: kiintopistemittaus,
ilmakuvaus ja kuvatuotanto, maastotietojen maardaikainen ajantasaistus, maastotieto-

jen jatkuva ajantasaistus, laserkeilaus ja korkeusmallituotanto, kiinteistorajatietojen



perusparannus, julkaisuprosessit ja pienimittakaavaisten karttatietokantojen tuotanto.
(14, s.6.)

3.5 Tietopalveluprosessi

Tietopalveluprosessiin (TIETO) kuuluu Maanmittauslaitoksen ulkoiseen asiakkaaseen
johtava tietopalvelu, jota tarjotaan seké asiakaspalvelun kautta ettd verkossa itsepalve-
luna. Ulkoisia asiakkaita ovat kansalaiset, yritykset, yhteisot ja toiset viranomaiset. Tie-
topalveluprosessille on méaaritelty nelja osaprosessia, jotka ovat digitaalisen tuotteen
luovutus, rekisteritietopalvelu, kartan valmistus tilaustehtéavana ja ranta-asemakaavan
pohjakartan tarkastus. Asiakaspalvelulle on méaaritelty myos kirjaamisasioiden asiakas-

palveluprosessi ja yleinen asiakaspalveluprosessi. (15, s. 2-3.)

Yleisen asiakaspalveluprosessi on kuvattu kaaviossa 2. Prosessi on monia vaiheita
riippuen siitd, mitd asiakkaan asia koskee. Yksinkertaisin tapaus on esimerkiksi silloin,
kun asiakas soittaa ja asiakaspalvelusihteeri pystyy itse antamaan maksutonta viran-
omaisneuvontaa. Toisaalta prosessi saattaa olla monimutkaisempi, jos tarvitaan toisen
prosessin asiantuntijaa tai tuotetaan jotakin palvelua tai tuotetta, jolloin prosessiin tulee
lisda vaiheita. Talloin taytyy toimittaa asiakkaan tilaama palvelu tai tuote, ja jos se on
maksullinen, niin joko ottaa kateismaksu vastaan tai laskuttaa asiakasta. Ydinproses-
siin kuuluu my6s muuta toimintaa, jota ei ole erikseen maaritelty prosessikaaviolla tai

tydohjeella, ja tallaisia ovat esimerkiksi verkkopalvelut. (15, s. 2-3.)
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Kaavio 2. Asiakaspalvelun prosessikuvaus (16).

Asiakaspalveluprosessin tavoitteena on tuoda Maanmittauslaitoksen kerddmét tietova-
rastot (kaavio 3) mahdollisimman laajaan kayttbon, niin etta ne vastaavat asiakkaiden
tarpeita, ovat oikeita, kayttajan kannalta selkeita, luotettavia ja edullisia ja niin etté tuo-
tevalikoima ja palvelu ovat samanlaista koko maassa. Liséksi pyritddn toimimaan
Maanmittauslaitoksen kannalta taloudellisesti ja tehokkaasti, ottaen laillisuusvaatimuk-

set huomioon ja kayttéaen yleisesti kayttssa olevia jakelukanavia. (15, s. 2-3.)
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Kaavio 3. Tietopalvelut — prosessin suhde Maanmittauslaitoksen muihin ydinprosesseihin ja
tietovarastoihin (15, s. 3).

Tietopalvelun tuottamat tuotteet ovat seka maksuttomia ettéd maksullisia, samoin palve-
lu on maksullista ja maksutonta (maksuton viranomaisneuvonta). Tietopalveluprosessin
tuotteita ovat aineisto (digitaalinen tai rekisteritiedosto), ote, kopio, tuloste, paatos, pai-
nettu kartta tai muu julkaisu ja muu tuote tai palvelu, joka tehdaan tilauksesta. Maksul-
liset tuotteet ovat hinnastossa, joka julkaistaan ja on julkisesti nahtavilla Maanmittaus-

toimistossa ja Maanmittauslaitoksen nettisivuilla. (15, s. 2-3.)

3.6 Tukiprosessit

Tukiprosesseihin kuuluu yhtena osa-alueena talousprosessi. Talousprosessi koostuu
kolmesta osa-alueesta, jotka ovat talouden suunnittelu ja ohjaus (sisainen), maksuliike
ja ulkoinen laskenta eli kirjanpito ja tilinpaatds. Talousprosessi on yksi hallinnon tuki-
prosesseista, joka toimii tiiviissd yhteistydssa ydinprosessien ja muiden tukiprosessien
kanssa. (17, s. 1-2.)
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Tietohallintoprosessi (TIHA) tukee Maanmittauslaitoksen toimintaa verkostoituvan tie-
toyhteiskunnan rakentajana. Tietojarjestelmien kaytettavyys, jarjestelmien luotettavuus,
tietopalveluiden toimivuus seka jarjestelmiin tallennettujen tietojen luotettavuus ja laatu
ovat Maanmittauslaitoksen toiminnalle erittéin tarkeitd. Tarkeaa on, etta tietojarjestel-
mat tayttavat tietoturvallisuuden ja tietosuojan vaatimukset. (18, s. 6-7.)

4 Puhelinpalvelu

4.1 Nykyinen jarjestelma

Nykyiseen asiakaspalvelun puhelinjarjestelmaan siirryttiin kevaalla 2012. Aiemmin jo-
kaisella toimipisteella oli oma puhelinnumero, johon asiakkaat pystyivat soittamaan.
Muutoksen my6ta jokainen maanmittaustoimisto sai oman puhelinnumeron, ja jokaisen
toimipisteen asiakaspalvelijat vastaavat kaikki tuleviin puheluihin. Kirjaamisasioiden
siirtyminen karajaoikeuksilta maanmittaustoimistoihin 1.1.2010 toi paljon puheluita li-
saa, ja yhteisella puhelinjarjestelmalla puheluiden maaria saadaan jaettua toimipistei-

den kesken.

4.2 Nykyisen jarjestelman ongelmat

Maanmittaustoimistokohtainen puhelinnumero ei viela ole kaikkien asiakkaiden tiedos-
sa. Edelleen osa soittavista asiakkaista ajattelee soittavansa tiettyyn toimipisteeseen.
Jos asiakkaalle kuitenkin selviaa, etta puhelu on jossakin muussa toimipisteessa, niin
tama aiheuttaa helposti hammennysta. Yleensa asiakkaan asia voidaan hoitaa missa
tahansa toimipisteessa, mutta asiakas ei aina huomaa antaa tarpeeksi lahtétietoja,
jotta hanen ongelmansa voidaan suoraan selvittda. Yhden maanmittaustoimiston alu-
eella on niin paljon kuntia, ettd asiakaspalvelusihteerit eivat voi kaikkia muistaa ja tie-
taa. Usein asiakas kuitenkin aloittaa kertomalla kiinteisténsa rekisterinumeron ja kylan,
jossa se sijaitsee. Usein joutuu kysymaan asiakkaalta, mikd kunta on kyseessa, ja
mahdollisesti viela selvittdm&&n tapahtuneita kuntaliitoksia, ennen kuin p&aastaan tar-

kastelemaan kiinteiston tietoja ja itse ongelmaan kasiksi.

Puheluiden aiheskaala on hyvin laaja ja samat henkilot vastaavat asiakaspalvelussa

kaikkiin puheluihin. Puheluiden sisalt6 voi liittya niin kiinteistdn tietoihin, maanmittaus-
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toimituksiin, kirjaamisasioihin, KTJ-selaintietopalveluun ja otetilauksiin, arkistotilauksiin,
karttoihin tai esimerkiksi kauppahintatilastoihin. Puhelut voivat myds koskea esimerkik-
si laskuja tai vireilla olevan asian kasittelijan yhteystietoja. Toisaalta asiakaspalveluun
soitetaan puheluita, jotka koskevat sellaisia asioita, jotka voitaisiin hoitaa myo6s vaih-
teessa. Puheluiden yhdistaminen esimerkiksi tietylle henkilolle voidaan tehda vaihtees-

sa, mutta moni asiakas soittaa silti asiakaspalvelun numeroon.

Puheluiden laajasta skaalasta johtuen asiakaspalveluhenkilokunnalla pitda olla laajat
tiedot eri aihealueista. Silti eteen tulee kysymyksia, joihin ei itse pysty vastaamaan.
Toisaalta taas puheluita ei saisi yhdistaa eteenpéin, joten toisinaan taytyy tehda esi-
merkiksi valipuhelu paivystavalle kirjaamissihteerille, ja taman jalkeen kertoa saaman-
sa tieto edelleen asiakkaalle. Ongelmana varsinkin hankalampien puheluiden ratkai-
semisessa on se, ettd ensin taytyy kirjoittaa paivystavan kirjaamissihteerin vastaus
muistiin, jotta osaa neuvoa asiakasta toimimaan oikein, ja toisaalta taas vélipuhelun
tekemiseen vie aikaa, jolloin puhelu saattaa kestaa kauan ja ruuhkaisina aikoina puhe-

luita tulee paljon jonoon.

Talla hetkella ongelmana on my6s puheluiden epéatasainen jakautuminen eri aikoina.
Puheluita tulee usein vahiten aamulla, jolloin yleensad vastaavasti vastaajia on eniten.
Puheluiden mééara taas lisdantyy lounasaikaan ja iltapaivalla, kun vastaajia on silloin
vastaavasti vihemman. Puheluiden vaatimat jatkotoimenpiteetkin vievat asiakaspalve-
luhenkil6iltd aikaa, joten vaikka itse puhelu kestaisi vain muutaman minuutin, jatkotoi-
menpiteet saattavat viedd enemman aikaa. Esimerkiksi tilaukset tiedot kirjoitetaan pu-
helun aikana muistiin, mutta itse tilaus hoidetaan vasta puhelun jalkeen vaikka tilaamal-

la tarvittavat asiakirjat arkistosta.

Toisaalta samat henkilét ovat usein vastaamassa puhelimeen ja palvelemassa asiak-
kaita henkilokohtaisesti my6s toimipisteen asiakaspalvelussa. Tallin puheluihin vas-
taavien henkildiden maara riippuu myos siitd, kuinka paljon asiakkaita on tullut henkild-
kohtaisesti paikan paalle asioimaan. Asiakaspalvelua tarjotaan talla hetkella myos sah-
kopostitse, joten niidenkin kasittely ja vastaaminen vie aikaa puhelimeen vastaamisel-
ta. Kun tilauksia tulee niin asiakaspalvelutiskiltd, sahkopostitse kuin puhelimitsekin, ei
aina puheluihin pysty vastaamaan, jotta edelliset ty6t saa hoidettua ja toimitusajat tila-

uksiin eivat venyisi kohtuuttoman pitkiksi.
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4.3 Osa laajempaa muutosta

Puhelinjarjestelman uudistus on osa laajempaa muutosta, joka Maanmittauslaitoksella
on kaynnissad. Maanmittauslaitoksella on menossa organisaatiouudistus, joka toteutuu
vuonna 2014. Samalla maanmittaustoimistot jadvat historiaan, ja tilalle tulee pelkka
Maanmittauslaitos ja sen palvelupisteet. Monissa prosesseissa on tydnjaossa uudistus
menossa, jolloin pyritdan tasaamaan tyémaarien paikallisia vaihteluita. Ensimmaisena
muutoksena otetaan kayttoon kirjaamisasioiden séhkoinen jarjestelma, jossa kaikki
hakemukset ja asiakirjat skannataan sahkoiseen muotoon ja tdman jalkeen hakemus
voidaan ratkaista misséa pain Suomea tahansa. Muutokseen on varauduttu etukateen jo
uusimalla kirjaamishakemukset ja tiedottamalla asiakkaita muutoksen aiheuttamasta
kirjaamisasioiden katkosta. Samalla lainhuuto- ja rasitustodistuksen seka kiinteistore-
kisteriotteen ulkondkdé muuttuu hieman ja asiakirjoilla nakyviin tietoihin tulee pienia
muutoksia. Suurin muutos on arkistoviite, joka tulee lainhuuto- ja rasitustodistukseen,

ja sen perusteella voi suoraan etsid saantoasiakirjoja sahkoisesta arkistosta. (19.)

Vastaavanlaisia muutoksia on tulossa muun muassa maanmittaustoimitusten osallekin,
jolloin hakemukset menevat valtakunnalliseen ty6jonoon ja jarjestelmasta tulee ehdo-
tus sopivasta toimitusinsinddrista. Jarjestelma tekee ehdotuksen toimitusinsinddrista
esimerkiksi hanen osaamisen, henkilokohtaisen tytjonon, asuinpaikan ja maanmittaus-

toimiston etaisyyden perusteella. (19.)

4.4 Asiakaspalvelu muutoksessa

4.4.1 Sahkdiset palvelut

Sahkoiset verkkopalvelut mahdollistavat tulevaisuudessa omien asioiden hoitamisen
paljon helpommin kuin ennen. Monia tietoja voi saada suoraan verkosta ja seurata
oman vireilla olevan asian kéasittelya. Toisaalta osa ihmisistd kokee, ettd on helpompi
asioida henkilokohtaisesti puhelimitse kuin etsia tietoa itse Maanmittauslaitoksen Inter-
net-sivuilta. Kiinteistbasiat myds koskevat kaikenikdisia ihmisia, joten varsinkin van-
hempi vaestd on tottunut siihen, etta asiat hoidetaan henkilékohtaisesti asiakaspalve-
lussa tai puhelimitse, ja heilld saattaa menna hieman kauemmin ennen kuin he omak-

suvat uudet asiointimuodot omikseen.
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Maanmittauslaitos on nykyajan kehityksen my6td mukana sosiaalisessa mediassa.
Maanmittauslaitoksella on omat Facebook-sivut, ja siellda on mahdollista olla suoraan
yhteydessa asiakaspalveluun ja esittdd heille kysymyksid. Facebookissa esitetyt kysy-
mykset tulevat kaikkien julkisesti nahtaville, joten asiointimuoto on tarkoitettu yleisille
kysymyksille. Tarvittaessa asiakaspalvelusihteeri ohjaavat asiakasta ottamaan yhteytta
esimerkiksi sahkdpostilla, jotta hanen henkilékohtaiset tietonsa eivat tule kaikkien nah-

taviksi Facebook-sivuilla.

Maanmittauslaitos juhli 200-vuotista historiaa vuonna 2012, ja juhlavuoden kunniaksi
on haluttu osoittaa, ettd Maanmittauslaitoskin uudistuu ja on tuotu tdhan paivaan. Juh-
lavuoden ajan Maanmittauslaitoksen paédjohtaja Arvo Kokkonen piti blogia Maanmitta-
uslaitoksen Internet-sivuilla ja kasitteli sielld ajankohtaisia aiheita niin maanmittaukses-

ta kuin maailman tapahtumista. (20.)

Tulevaisuudessa on tarkoitus lisata sahkoisten palveluiden kaytt6a ja vahentdd asia-
kaspalvelupisteessa asiointia. Tarkoitus olisi, ettd yha useammin tiedot voisi etsia itse
Maanmittauslaitoksen nettisivuilta ja etta sielta olisi myds mahdollista tilata palveluita ja
tuotteita omatoimisesti ja samalla maksaa suoraan verkkopankissa. Nain asiakas pys-
tyy hoitamaan asioinnin alusta loppuun asti itsendaisesti, kun tdhan saakka asiointi on
edellyttdnyt toimia asiakaspalvelusihteeriltd usein monessakin vaiheessa.

4.4.2 Contact Center

Organisaatiomuutoksen myo6ta asiakaspalvelussa aiotaan ottaa kayttéon niin kutsuttu
Contact Center, jonka avulla hoidetaan kaikki asiakaskontaktit jotka tulevat puhelimitse,
sahkopostilla, videolla tai esimerkiksi sahkdisen median kautta. Contact Center toimii
eraanlaisena virtuaalitiming, jossa ovat mukana palvelupisteissa tytskentelevat asia-
kaspalvelusihteerit. Contact Center vaatii tosin ensin toimivan asiakas- ja tilaustenhal-
lintajarjestelman, joten taytta varmuutta ei ole siitd, onko palvelu kaytéssa jo 1.1.2014.
Asiakkaita palvellaan kuitenkin palvelupisteen asiakaspalvelutiskilla kuten tahankin
asti, ainoastaan paikasta riippumaton palvelu hoidetaan virtuaalitimiss& Contact Cen-

ter -palveluna. (21.)
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5 Aiemmat selvitykset

5.1 Asiakkaiden palvelun tarve

Puhelimitse yhteytta ottavien asiakkaiden palveluntarvetta on selvitetty syksylla 2011
Hanna Tuomisen insind0ritydssa. Kuviosta 1 selviaa asiakkaiden palveluntarve sellais-
ten puheluiden osalta, joissa asiakaspalvelusihteeri on pystynyt auttamaan. Suurin osa
(41 %) asiakaspalveluun tulevista puheluista kasitteli kirjaamisasioita. Seuraavaksi
eniten puhelut kasittelivat kiinteistotietojarjestelméé. Loput kuusi ryhmaa olivat melko
tasaisia kysymysmadrien osalta. Luokkaan muut on sijoitettu kaikki ne puhelut, jotka
eivat sopineet mainittuihin ryhmiin. Tallaisia puheluita olivat esimerkiksi soittopyynnon
jattamiset.

Asiakkaiden palvelutarve

M Kirjaamisasiat

M Kiinteistotietojarjestelma
M Selvitykset

M Arkisto

M Toimitukset

i Kartat

i Kauppahintatulosteet

i Muut

Kuvio 1. Puhelimen kautta yhteyttd ottaneiden asiakkaiden palveluntarve (22, s. 24).

Kirjaamisasioihin liittyvat soitot kasittelivat eniten hakemuksia (48%) ja toiseksi eniten
aikatauluja (29 %), yleisia asioita kasitteli 16 % soitoista ja vireilla olevia 7 %.
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5.2 Asiakkaiden tiedon etsinta Internetista

Asiakkaiden tiedon etsintda Internetistd ennen Maanmittauslaitokselle soittoa selvitet-
tiin samassa insinooritydssa syksylla 2011. Selvityksen mukaan vain 23 % puheluiden
tiedusteluista olisi voitu selvittdéd Maanmittauslaitoksen internetsivuilta, eikd puhelua
olisi tarvinnut soittaa. Kuitenkin suurin osa eli 77 % puheluista kasitteli sellaisia asioita,

joihin ei olisi ollut mahdollista saada vastausta internetsivuilta. (22, s. 30-35.)

Puhelut, joiden tiedustelut olisi voitu selvittdd Maanmittauslaitoksen internetsivuilta,
kasittelivat suurimmaksi osaksi kirjaamisasioita (78 %). Maanmittauslaitoksen internet-
sivuilla on kirjaamisasioista paljon tietoa. Sivuilta 10ytyy kaikki valmiit hakemuspohjat ja
ohjeet niiden tayttamiseen. Liséksi asiakkaiden kaytdssa on kirjaamismenettelyn kasi-
kirja, jossa on paljon yksityiskohtaista tietoa aiheesta.(22, s. 30-35.)

Talla hetkella on mahdollista saada internetsivuilta paljon kirjaamisasioihin liittyvaa
tietoa ja ohjeita noudattamalla hakemukset on mahdollista tayttaa ja toimittaa maanmit-
taustoimistoon omatoimisesti. Toisaalta vireilla oleviin hakemuksiin ja aikatauluihin liit-
tyvat kysymykset taytyy hoitaa puhelimitse, silla niita tietoja ei ole mahdollista 16ytaa

internetsivuilta.

Karttoihin liittyvia kysymyksiin voi saada vastauksen internetsivuilta, mutta tieto ei ole
valttamatta kovin helposti asiakkaan l6ydettavissa. Kansalaisen karttapaikan kautta on
mahdollista katsella painettujen karttojen karttalehtijakoa ja tilata kyseisia karttoja. Kart-
tapaikan kautta saa tehtya ja tilattua myos karttatulosteen valitsemallaan mittakaavalla,
rajauksella, koolla ja materiaalilla. Toisaalta Kiinteistotietojarjestelman kautta saatavia
otteita kuten lainhuuto- ja rasitustodistuksia on mahdollista saada ainoastaan tilaamalla

puhelimitse, sahkopostilla tai tulemalla asiakaspalveluun ostamaan kyseiset asiakirjat.

Osa asiakaspalveluun soittavista asiakkaista ei siis ole lukenut tietoa ollenkaan inter-
netsivuilta ennen soittoa, ja osa haluaa toisaalta varmistuksen lukemalleen asialle. Ky-
se on kuitenkin esimerkiksi kirjaamisasioissa asiakkaalle tarkeistéa asioista, joten halu-
taan varmistaa vielad asiakaspalvelusihteeriltd puhelimitse, ettd on tayttanyt hakemuk-
sen oikein ja mukana on tarvittavat liitteet. Huomioitavaa on se, etta pienella osalla ei
ole mahdollisuutta kayttaa Internetia, jolloin ainoat asiointimahdollisuudet ovat puheli-

mitse tai tulemalla toimistoon paikalle. (22, s. 31)
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Asiakaspalvelusta tiedustellaan puhelimitse myés toimistojen aukioloaikoja ja yhteystie-
toja, jotka selvidvat helposti internetsivuille menemalla. Aikaa ei haluta kuitenkaan kayt-
taa tiedon etsimiseen vaan helpommaksi koetaan suoraan toimistoon soittaminen,
vaikka asiakaspalvelussakin saattaa joutua jonottamaan. Samassa ajassa olisi itse

etsinyt tarvitsemansa tiedon.

5.3 Tiedon etsiminen tulevaisuudessa Maanmittauslaitoksen internetsivuilta

Teknologian kehittyessa yhad useammin tietoa etsitdan ensin Internetista. Jo télla het-
kella asiakaspalvelusta kysytddn usein, onko hakemuksien jattdminen sahkoisesti
mahdollista. Kiinnityshakemus on ainoa hakemus, joka voidaan toimittaa sahkopostit-
se, silla hakemukseen ei yleensa tarvita liitteitd. Kaikki muut hakemukset tulee viela

talla hetkella toimittaa paperisena maanmittaustoimistoon.

Uuden séahkdisen verkkopalvelun myotd yhd enemman tietoa on saatavissa suoraan
internetsivujen kautta. Omien asioiden etenemista hakemusten osalta voi seurata koti-
koneelta, kun tdhén asti se on vaatinut soiton asiakaspalveluun ja mahdollisesti viela
yhteydenoton asian kasittelijaan. Verkkopalveluiden myota on tulevaisuudessa mahdol-
lista maksaa tilattuja tai ladattuja tuotteita verkossa, kun tédhén asti asiakaspalvelijat tai
muu henkildkunta on tehnyt aina laskun joko paperisena tai e-laskuna. (23.)

5.4 Aineiston avaaminen

Maanmittauslaitos avasi maastotiedot 1.5.2012 kansalaisten ja yritysten vapaaseen
kayttoon. Kaytanndssa tama aineiston avaaminen siis tarkoittaa sitd, ettd digitaalisen
aineiston kayttboikeuksista ei perita endd maksua. Avattu aineisto kasittad maastotie-
tokannan, kiintopisteet, lasekeilausaineistoa seka ilma- ja ortokuvia. Tuotteille annettu
vapaa, ikuinen kayttdoikeus tarkoittaa, etta aineistoja saa maksutta kayttaa organisaa-
tion sisdisesti, julkaista miten tahansa, jaella vapaasti muille, jatkojalostaa uusiksi tuot-
teiksi, myyda tai kayttdd milla muulla tavalla tahansa. Aineistoja voi ladata Maanmitta-
uslaitoksen nettisivuilta 0ytyvasta tiedostopalvelusta. Suuret maarat tilataan verk-
kosivujen kautta ja ne toimitetaan dvd:lla tai muistitikulla ja niista tilauksista peritadan
toimituskulut. Rasterimuotoiset maastotietotuotteet ovat kuvatiedostoja, digitaalisessa

muodossa olevia karttoja. Paikkatietosovelluksissa ne voi sitoa koordinaatistoon erilli-
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sen tiedoston avulla. TIFF- ja PNG-muotoiset tiedostot voit avata myds kuvankasittely-

ohjelmalla ilman koordinaattitietoa. (24.)

6 Uudistuksen hyoddyt

6.1 Kaksikielinen puhelinpalvelu taattu kaikille

Kielilain 2 8:n 1 momentin mukaan: "Taman lain tarkoituksena on turvata perustuslais-
sa saadetty jokaisen oikeus kayttad tuomioistuimessa ja muussa viranomaisessa omaa
kieltddn, joko suomea tai ruotsia.” Lisdksi kielilain 10 § kasittelee yksityishenkilon kielel-

lisia oikeuksia viranomaisissa:

Valtion viranomaisessa ja kaksikielisessa kunnallisessa viranomaisessa jokaisel-
la on oikeus kayttdd suomea tai ruotsia. Viranomaisen on liséksi jarjestettava
asiassa kuultavalle mahdollisuus tulla kuulluksi omalla kielelladn, suomeksi tai
ruotsiksi.

Yksikielisessa kunnallisessa viranomaisessa kaytetdan kunnan kielta, jollei vi-
ranomainen pyynnosta toisin paata tai jollei muualla laissa toisin sdadeta. Jokai-
sella on kuitenkin oikeus kayttaa omaa kieltaan ja tulla kuulluksi omalla kielellaan
viranomaisen aloitteesta vireille tulevassa asiassa, joka valittbmasti kohdistuu
hanen tai hanen huollettavansa perusoikeuksiin tai joka koskee viranomaisen
hanelle asettamaa velvoitetta. (25.)

Nykyisin jokaisella maanmittaustoimistolla on oma puhelinnumero, johon vastaa asia-
kaspalvelijoita jokaisesta kyseisen toimiston asiakaspalvelupisteestd. Ongelmaksi
muodostuu se, ettd esimerkiksi Etela-Suomen maanmittaustoimiston alueella on seka
yksi- etta kaksikielisia kuntia. Kun puhelu tulee asiakaspalvelijalle, se voi tulla mista
tahansa kunnasta, joka kuuluu kyseiseen maanmittaustoimistoon. Nain ollen asiakas-
palvelija ei tieda, mistd kunnasta asiakas soittaa ja milla kielella puhelu pitaisi aloittaa.
Lisdksi asiakkaat saattavat soittaa kotikuntansa asioita hoitavaan maanmittaustoimis-
toon, vaikka olisivat hoitamassa esimerkiksi kesamokkinsa asioita, jolloin se kuuluisivat

nykyisen maanmittaustoimistojen rajojen mukaan toisen toimiston piiriin.

Asiakaspalvelija siis aloittaa puhelun yleensd joko suomeksi tai sekd suomeksi etta
ruotsiksi riippuen siitd, missa toimistossa han itse tyoskentelee. Esimerkiksi Hameen-
linna ja Lahti ovat yksikielisia kuntia, joten on luonnollista, ettéd siella tydskenteleva
henkil6 aloittaa puhelun suomeksi. Kyseinen puhelu voi kuitenkin tulla esimerkiksi Loh-

jan tai Porvoon alueelta, jolloin asiakas saattaa kayttaa ruotsin kieltd. Talldin asiakas-
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palvelusihteeri vaihtaa itse ruotsin kieleen tai mahdollisesti yhdistdd puhelun toiselle

asiakaspalvelusihteerille, mikéli kokee, etta palvelu on sujuvampaa niin.

Uudistuksen my6ta asiakas voi valita jo soittaessaan Maanmittauslaitoksen asiakas-
palveluun, ettd haluaako suomen- vai ruotsinkielistd palvelua. Maanmittaustoimistojen
omat numerot poistuvat ja tilalle tulee kaksi valtakunnallista puhelinnumeroa, joista siis
toinen on suomen- ja toinen ruotsinkielinen. Nain taataan asiakkaille kielilain mukainen

oikeus saada palvelua kummalla kielella tahansa.

6.2 Palvelutasoerot poistuvat

Talla hetkella puheluiden maarat ja vastausprosentit vaihtelevat suuresti eri maanmit-
taustoimistojen valilla. Koko Maanmittauslaitoksen puheluiden vastausprosentti on
83,28. Eteld-Suomen maanmittaustoimistoon tulee selvasti enemman puheluita kuin
muihin toimistoihin ja hoidettujen puheluiden osuus kaikista kontakteista on selvasti

pienempi kuin muilla toimistoilla (kaavio 4).
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Kaavio 4. Puheluiden maérat maanmittaustoimistoittain 26.3.-19.11.2012 (26).
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Kaaviosta 5 selvidad, ettd puheluiden vastausprosentti on huonoin Etela-Suomen
maanmittaustoimistolla (noin 70 %) ja muilla toimistoilla suhteellisen tasainen, noin 80—
90 % kaikista puheluista. Uudistuksen myota kaikki asiakkaat saavat samanlaista pal-
velua, kun talla hetkelld johonkin toimiston numeroon soittaessa saattaa joutua jonot-
tamaan pitkaan, ennen kuin saa yhteyden asiakaspalvelijaan, ja toisessa toimistossa
saattaa paasta heti lapi eikd asiakkaan tarvitse jonottaa ollenkaan.

Vastaus%
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Kaavio 5. Puheluiden vastausprosentti eri maanmittaustoimistoissa 26.3.-19.11.2012 (26).

Eri toimistoilla on lisaksi eri maara asiakaspalvelusihteereitéd kulloinkin vastaamassa
puheluihin. Vastaajien maaraan vaikuttavat monet tekijat, kuten asiakaspalvelutiskille
tulevien asiakkaiden maard, muiden yhteydenottojen maara (esimerkiksi sdhkodpostilla
tulleiden tilausten maard) ja puheluiden aihealueet. Lisdksi osa asiakaspalvelusihtee-
reistd hoitaa muitakin kuin pelkastaan asiakaspalveluun liittyvia tehtavia. Tallaisia ovat
esimerkiksi toimiston tarvikkeiden tilaus ja valitusten kasittely. Jos puhelu koskee han-
kalaa asiaa, asiakaspalvelusihteeriltd saattaa menna pitka aika asian selvittamisessa ja
mabhdollisesti toisen asiantuntijan I6ytamisessa.
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6.3 Mahdollisuus yhtenaisiin toimintamalleihin

Uudistuksen mydta on mahdollista ottaa kayttéon koko Maanmittauslaitoksella yhtenai-
set toimintamallit erilaisiin tilanteisiin. Talla hetkella esimerkiksi taustatuki muilta pro-
sesseilta vaihtele eri toimipisteidenkin valilla. Pirkanmaa—-Satakunnan maanmittaustoi-
mistossa on kaytdssa paivystava insinddri, ja hdneen voi ottaa tarvittaessa yhteytta,
mikali asiakaspalvelusihteerille tulee eteen kysymys, johon héan ei osaa vastata. Toi-
saalta esimerkiksi Pasilan toimipisteessa ei ole toimitusinsingoreja ollenkaan paikalla,
joten jos asiakaspalvelusihteeri tarvitsee asiantuntijaa kiinteistétuotantoprosessista,
hénen taytyy ottaa puhelimitse tai sdhkopostilla yhteytta tahan.

Tassakin on omat hankaluutensa, silla ei ole mitaén vakiintuneita kaytantoja, etta ke-
neen insinddrin missakin tilanteessa otetaan yhteyttd. Tahan asti jos on tarvittu toimi-
tusinsinddrin apua, on yleensd ensin otettu yhteytta siihen insindoriin, joka kyseisella
alueella tekee toimituksia. Uudistuksen myota toimitusinsindérin vastuulla ei enda ole
tiettyd maantieteellistd aluetta, joten myds sen takia uudet kaytannot olisivat tarpeen.
Uuden puhelinjarjestelman myoéta olisi mahdollista luoda kaytannoét sille, etta keneen

VoI tarvittaessa ottaa yhteytta asiantuntija-avun saamiseksi.

Toinen asia, jossa tarvitaan usein taustatukea, on kirjaamisasioihin liittyvat kysymykset.
Naidenkin kesken kaytannot vaihtelevat jopa maanmittaustoimiston sisalla eri toimipis-
teissa. Joissakin toimipisteissa yritetaan hoitaa kysymykset mahdollisimman pitkalle
itse, kun taas toisessa toimipisteessa asiantuntijaa pyydetaan paikalle tai ohjataan ha-
nelle puhelu paljon useammin. Naihin kysymyksiin olisi hyva 16ytad yhteiset toiminta-
mallit ja selkeat sdanndét siitd, mita kautta toiseen asiantuntijaan otetaan yhteytta ja

keneen asiantuntijaan missékin tilanteessa voi olla yhteydessa.
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7 Uudistukseen liittyvat ongelmat

7.1 Paikalliset erikoisuudet

Uuden puhelinjarjestelman myoéta puhelut tulevat asiakaspalvelijalle mistd pain Suo-
mea tahansa, jolloin eteen saattaa tulla kysymyksi&, jotka vaativat paikallistuntemusta
ja tietoa alueesta. Esimerkiksi Lapissa saamelaisten maanomistukseen liittyvat kysy-
mykset vaativat paikallistietoa ja kulttuurin tuntemusta.

7.1.1 Kiinteistorekisteri

Kiinteistorekisterista 16ytyy merkintdja, jotka ovat usein hyvin paikallisia eli tiettyja mer-
kintdja esiintyy vain joillakin alueilla. Tallaisia merkintdja ovat esimerkiksi yhteismetsat,
joita l6ytyy erityisesti Lapista. Yhteismetsia on Lapissa paljon, koska lahtékohtana poh-
joisten kuntien isojakolaissa oli, ettd muodostettavat talot saivat omiksi metsatiluksik-
seen vain valttdmattoman kotitarvemetsan. Taloille manttaalin mukaan annettava muu
metsdmaa saadettiin muodostettavaksi kunnan kaikkien talojen yhteismetsaksi. (27, s.
36.)

Uutena merkintana kiinteistétietojarjestelméaan tallennetaan sijainnillisina kayttdoikeus-
yksikkoind kaivosviranomaisen péatokseen perustuvat malminetsinté- ja kullanhuuh-
donta-alueet ja ne aikaisemman kaivoslain perusteella tehdyt valtaushakemukset, jois-
ta on tehty p&atds uuden kaivoslain aikana. Uusi kaivoslaki tuli voimaan 1.7.2011 ja
merkintojen tallentaminen on aloitettu Maanmittauslaitoksessa syksylla 2012. Uuteen
kaivoslakiin liittyvat merkinnat ovat suurimmaksi osaksi Keski-Suomesta ja Lapista,

joten merkinté ei ole valttamatta tuttu kaikille asiakaspalvelijoille. (28.)

7.1.2 Maanmittaustoimitukset

Hanna Tuominen on selvittdnyt insinddritydssdan Eteld-Suomen maanmittaustoimis-
toon soittavien asiakkaiden palveluntarvetta maanmittaustoimitusten osalta. Yleisia
asioita kasitteli suurin osa eli 71 % puheluista ja vireilla olevia asioita 29 % (kuvio 6).
Vireilla oleviin hakemuksiin liittyvat tiedustelut selvidvat yleensa vain ottamalla yhteytta

toimitusinsinddriin, ja sitd ennen asiakkaat yleensa soittavat asiakaspalveluun. Yleisiin
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asioihin on toisinaan vastaus myds Maanmittauslaitoksen nettisivuilla, mutta usein asi-

akkaat kokevat helpommaksi tiedustelun asiakaspalvelusta.

Asiakkaiden palvelutarve
maanmittaustoimituksista tiedustellessa

Vireillaolevat
29%

Kuvio 6. Asiakkaiden palveluntarve puheluissa, jotka koskevat maanmittaustoimituksia (22, s.
28).

Uudistuksen myota asiakaspalvelusihteereille saattaa tulla kyselyita erilaisista maan-
mittaustoimituksista kuin ennen. Esimerkiksi hankeuusjakoja esiintyy enemman tietyilla
alueilla, jolloin se on tuttu niille asiakaspalvelusihteereille, joiden toimiston alueella
esiintyy ndita toimituksia enemman. Tulevaisuudessa kun puheluita tulee ympéari Suo-
men, taytyy asiakaspalvelusihteerilla olla paljon laajemmat tiedot erilaisista toimituksis-
ta, silla han joutuu vastaamaan monenlaisiin kysymyksiin. Lisdksi asiakaspalvelusih-
teerilla taytyy olla tieto siitd, kuka toimitusinsinddreisté tekee mitékin maanmittaustoimi-

tuksia, jotta han saa tarvittaessa pyydettya lisatietoa.

7.1.3 Laskutus

Talla hetkella joillakin toimipisteilla on yrityksia piikkiasiakkaina, ja heille 1&hetetaan niin
kutsuttu koontilasku. Talléin muut toimipisteet voivat hoitaa itse tilauksen tekemisen,
mutta laskutus tapahtuu aina siitd toimipisteestd, jonka asiakkaana yritys on. Yleensa
namé asiakkaat tekevat tilauksensa suoraan sen maanmittaustoimiston asiakaspalve-
lusihteerille, josta heille l&hetetdén laskukin. Toisinaan tilaukset voivat kuitenkin tulla
yleisen asiakaspalvelunumeron kautta, joten tilauksen toimittamisen jalkeen taytyy

muistaa ilmoittaa kyseiseen toimistoon, ettd he laskuttavat tilauksen. Tulevaisuudessa
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naille tilauksille olisi hyva l6ytda yhteiset toimintatavat, silla asiakaspalvelusihteerit ei-
vat voi mitenkaan muistaa kaikkien toimipisteiden omia asiakkaita, joille ei laheteta
tavallista laskua.

7.2 Arkisto

Maanmittauslaitoksella on arkistoitu maanmittaustoimituksiin liittyvia asiakirjoja ja kart-
toja 1700-luvulta l&htien. Aiemmin alkuperaisia karttoja ja asiakirjoja sailytettin maan-
mittaustoimistoissa eri puolila Suomea, mutta vuoden 2005 aikana kaikki aineistot
koottiin Jyvaskylaan perustettuun Maanmittauslaitoksen arkistokeskukseen. Suurin osa
arkistoista on mikrofilmattu ja vuoden 2004 jalkeen syntynyt aineisto on tallennettu

sahkoiseen arkistoon. (29.)

Maanmittauslaitoksen arkistokeskukseen on siirretty vain nykyiseen Kiinteistojarjestel-
maan liittyva pysyvasti sailytettava aineisto. Ennen isojakoa tai kattavaa uusjakoa ole-
va aineisto on luovutettu maakunta-arkistoihin. Arkistointi on tapahtunut eri paikoissa
eri tavalla ja osa aineistosta on tuhoutunut. Esimerkiksi entinen Viipurin laanin maan-
mittaustoimisto on hajonnut osiin viime sotien loppuvaiheessa, ja osa tasta aineistosta

on Mikkelin maakunta-arkistossa ja osa tuhoutunut. (30.)

Arkistoinnin ollessa jokaisen maanmittaustoimiston vastuulla on arkistointi tapahtunut
hieman eri tavalla eri aikana, ja toimistojen valillakin on ollut arkistointitavoissa eroja.
Tasta seuraa asiakaspalvelusihteereille lisaty6td, kun ennen asiakirjojen etsimista tay-
tyy selvittdad asiakirjojen arkistotunnus oikeassa muodossa ja vasta sen jalkeen sen voi

syottad sahkoiseen arkistoon eli ARKKI-jarjestelmaan.

ARKKI-jarjestelmaan arkistoidaan sahkoisesti Maanmittauslaitoksen maanmittaustoimi-
tuksissa ja hallinnollisissa paatoksessa tuotetut asiakirjat ja kartat. Lisaksi jarjestel-
maan digitoidaan tilauksesta vanhempia toimitusasiakirjoja ja -karttoja aina isojaosta
alkaen. Sahkoisesta arkistosta l16ytyy myds painetuista kartoista arkistokappaleet. (31,
s.2)

Kaikkein vanhin aineisto kasittaa isojaosta lahtien aina vuoden 1997 loppuun saakka
arkistoidut toimitukset. Naiden osalta arkistotunnus on malliltaan vaihteleva, ja kasvu-
pisteena on ollut kylataso. Vanhoissa laanien maanmittauskonttoreissa on kullakin ollut

omat arkistointitapansa, ja tyypillisin arkistotunnus on ollut muotoa luku:luku (esim
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1:100 tai 33:200), mutta tavasta poikkeavia merkintdja on hyvin paljon. Esimerkiksi
vanhat rautateistd kertovat kartat ja toimitusasiakirjat l6ytyvat arkistotunnuksella
RAUT.ARK. 25:5. (31, s. 2))

Vuonna 1998 aloitettu kunnittainen seka vuosittainen arkiston kasvupistemalli on kay-
tosséd niin kutsutussa MML 2 -aineistossa. Arkistotunnus on muotoa: kuntanume-
ro:vuosiluku:juokseva numero esimerkiksi 291:1999:2. Tata arkistoaineistoa digitoidaan

suunnitelman mukaisesti. (31, s. 2.)

Uudessa vuonna 2005 kayttoon otetussa mallissa asiatunnus (vastaa arkistoviitettd) on
muotoa MMLm/nn/33/vvvv maanmittaustoimituksissa ja MMLm/nn/44/vvvv rekisterinpi-
tajan hallinnollisissa paattksissa. Naissa merkinta nn tarkoittaa juoksevaa numeroa ja

vvwv vuosilukua, jolloin asia tuli vireille.

Uusi MML-alkuinen tunnus johtaa aina oikeaan hakutulokseen, mutta aiemmin kaytds-
sé olleet arkistotunnukset ovat saattaneet kirjautua vaarin kiinteistorekisteriin, jolloin
haku saattaa johtaa haun epaonnistuneeseen tai vaaraan ja puutteelliseen tulokseen.
Kun vanhat kiinteistorekisterin tunnukset on tallennettu, huomioon ei ole otettu téllaista
jatkokayttda, jonka vuoksi tunnukseen on saatettu liséata tietoa tai merkkeja, jolloin tun-
nuksen kayttaminen sahkoisessa arkistossa ei enda johda oikeaan tulokseen. (31, s.
2))

Ongelmia saattaa esiintya myos lakanneiden kuntien arkistoaineiston kohdalla. Kun
aineisto on aikoinaan saanut arkistotunnuksen, sen tietoihin on liittynyt jokin kunta. Jos
kunta on my6hemmin muuttunut kuntaliitosten yhteydessa, ja siihen on liitetty jokin
toinen kunta tai se on yhdistynyt uudeksi kunnaksi, kunta on saanut uuden kuntanume-
ron. Haku tuottaa kuitenkin oikean tuloksen ainoastaan kayttamalla vanhaa kuntanu-

meroa. (31, s. 2.)

Erilaiset arkistotunnukset hankaloittavat asiakaspalvelusihteereiden ty6ta, kun ennen
asiakirjojen l6ytymista taytyy selvittaa oikeat arkistotunnukset ja niiden tarkka Kirjoitus-
muoto. Tahan asti suurin osa etsittavista tunnuksista on ollut sen maanmittaustoimiston
arkistoon liittyvia, jossa asiakaspalvelusihteeri on ty6skennellyt. N&in ollen h&n on tun-
tenut arkistoa, jolloin oikea tunnus on helpompi I6ytda. Liséksi muiden alueiden arkisto-
tunnuksia etsiessa on voinut ottaa yhteytta joko arkistokeskukseen tai toisen maanmit-

taustoimiston asiakaspalvelusihteeriin, jolla on ollut tuntemusta sen alueen arkistosta.
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Puhelinjarjestelmén uudistuksen myota asiakaspalvelusihteerille tulee puheluita ympéri
Suomen ja hanen taytyy etsia arkistosta asiakirjoja koko Suomesta. Tallin ongelmaksi
muodostuvat erityisesti vanhat asiakirjat, joiden arkistointitavoissa on ollut paljon eroja.
Arkistotunnuksia selvittdesséa asiakaspalvelusihteeri joutuu useammin turvautumaan
toisen asiantuntijan apuun, jotta asiakkaan tarvitsemat asiakirjat 16ytyvat. Arkistotun-
nuksen muodostaminen on erilaisten arkistointitapojen vuoksi vaikeaa, ja arkistotunnus
taytyy kirjoittaa tasmalleen oikeassa muodossa, jotta haku onnistuu. Jos arkistotunnuk-
sessa on yksikin merkki vaarin kirjoitettu hakua tehdesa, haku ei 16yda arkistosta oike-

aa tulosta.

8 Muutoksiin valmistautuminen

8.1 Taustatuki

Talla hetkelld asiakaspalvelusihteereiden saama taustatuki muilta prosesseilta vaihte-
lee suuresti toimipaikkojen valilla ja riippuen prosessista. Eri toimistoilla on liséksi eri-
laiset kaytanndét siind, milloin ja mita kautta toisen prosessin asiantuntijaan ollaan yh-
teydessa. Kirjaamisasioihin liittyvissa kysymyksissa yhteytta voi ottaa puhelimitse péi-
vystavaan kirjaamissihteeriin, mutta hanellekédén ei saa yhdistaa puheluita, vaan hanel-

le taytyisi tehda valipuhelu, samalla kun asiakas odottaa puhelimessa.

Maanmittaustoimituksiin liittyvissa kysymyksissa taustatukeen ei ole minkaanlaista kay-
tantda. Vireilldolevaan maanmittaustoimitukseen liittyvat kysymykset ohjataan yleensa
sille toimitusinsinddrille, joka hoitaa toimitusta. Asiakaspalvelusihteerit vastaavat ylei-
siin kysymyksiin niin pitkdlle kuin pystyvat, mutta jos taytyy ottaa yhteytta toimitusinsi-
nddriin, niin toimintatavat eivat ole yhtenaisida. Toisissa toimipisteissd on insindoreja
paikalla, joten heiltd kadydaan kysymassa henkilokohtaisesti vastauksia, ja toisinaan
my0s toimitusinsindorit tulevat asiakaspalvelutiskille vastaamaan asiakkaan kysymyk-
siin. Toisaalta taas esimerkiksi Pasilan toimipisteessa ei ole toimitusinsintéreja paikalla

ollenkaan, joten heihin taytyy ottaa yhteyttéa puhelimitse tai sahkdpostilla.
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Maanmittaustoimituksiin liittyviss& kysymyksissa ei ole yhtendista mallia siihen, etta
keneen toimitusinsindoriin voi ottaa missékin tilanteessa yhteytta. Yleensa asiakas oh-
jataan ottamaan yhteytta siihen toimitusinsindoriin, joka tekee asiakkaan kysyman alu-
een toimitukset. Toisaalta taas osa kysymyksista ei ole sidottu mihinkdan paikkaan,
joten ei ole ohjeistusta siitd, kenelle kysymyksen voisi ohjata.

Organisaatiouudistuksen my6ta myos toimitusinsindérien aluejako muuttuu ja mikaan
tietty alue ei enaa ole tietyn toimitusinsinddrin vastuulla. Kaikki maanmittaustoimitusha-
kemuksen menevat tydjonoon, josta jarjestelma ehdottaa toimitusinsinddria erilaisten
ehtojen perusteella. Uudistuksen myo6ta tarvitaan siis uudet ohjeet siihen, etta kenelle

puhelun voi tarvittaessa ohjata, kun tietty alue ei enéa ole tietyn insinddrin vastuulla.

8.2 Yhtendiset kaytannot koko Suomessa

Puhelinjarjestelman uudistuksen my6téa on mahdollista ottaa kayttéon yhtendinen tapa
vastata puhelimeen. Talla hetkelld vastaamistyylejd on monia, usein vastataan seka
toimiston nimella ettd omalla nimella, mutta muitakin kaytantoja loytyy, esimerkiksi sa-
notaan vielda, etta puhelu on asiakaspalvelussa. Kun maanmittaustoimistot poistuvat,
maanmittaustoimisto-sana jaa puhelimeen vastauksestakin pois ja kayttéon voidaan
ottaa yhtenainen tapa vastata, esimerkiksi "Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelu” ja

loppuun asiakaspalvelusihteerin nimi.

8.3 Hankalat kysymykset

Toisinaan asiakaspalveluun tulee hyvin monimutkaisia kysymyksia, joita asiakaspalve-
lussa yritetaan ratkaista. Asiakaspalvelussa on kuitenkin niin paljon erilaisia tehtavia,
jotka taytyy hoitaa, etta kaikkein hankalimpiin kysymyksiin olisi hyva saada muilta asi-
antuntijoilta apua. Talla hetkellda on olemassa sahkdposti, johon voi lahettdd selvityksia
vaativia tilauksia sdhkdisesti. Asiakaspalvelussa on kuitenkin toivottu viela selkedmmin

eri aihealueiden asiantuntijatukea kysymyksiin, joita ei pysty itse ratkaisemaan.
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8.4 Tyoskentely asiakaspalvelutiskilla

Asiakaspalvelussa vaikeiden kysymysten selvittamista hankaloittaa myos se, etta asia-
kaskontakteja tulee niin puhelimitse kuin asiakaspalvelutiskilla ja varsinkin tiskilla tyos-
kenneltaessa joutuu usein tyon keskeyttdmaan useita kertoja ja siihen on vaikea palata
my6hemmin. Yhtena ratkaisuna tahan voisi olla vuoronumerojarjestelma, jolloin asia-
kaspalvelusihteeri saisi rauhassa hoitaa edellisen asiakkaan asiat loppuun ja ottaa vas-
taan uuden asiakkaan vasta kun edellinen asia on hoidettu. Talla hetkella asiakkaat
tulevat tiskille yleensa heti kun edellinen asiakas lahtee, ja puhelimitse tullut tilaus tai
selvitys saattaa odottaa poydalla monta tuntia ennen kuin asiakaspalvelusihteeri ehtii
palata asiaan uudelleen ja jatkaa tyota.

8.5 Vastausvuorojen jakautuminen

Puhelinjarjestelman valtakunnallistamisen yhteydessa taytyy miettid, miten jaetaan
puhelimeen vastausvuorot. Talla hetkella Etela-Suomen maanmittaustoimistossa on
menossa kokeilu, jossa asiakaspalvelutiskilla olevat asiakaspalvelusihteerit vastaisivat
puhelimeen vahemman ja taustalla olevat asiakaspalvelusihteerit vastaavasti vastaisi-
vat puhelimeen enemman. Toisaalta asiakaspalvelusihteereilla on paljon t6ita, joita on
vaikea hoitaa asiakaspalvelutiskilla ollessa, silla esimerkiksi laskujen tekeminen vaatii
keskittymista ja naitakin toita pitaisi ehtia tehda silloin kun ei itse ole tiskilla palvele-

massa asiakkaita.

Puhelinjarjestelmaan kirjaudutaan omilla tunnuksilla ja asiakaspalvelusihteerit nakevét
kaikki sisdén kirjautuneet henkilot. Tama helpottaa puheluiden yhdistdmisessa, silla
tarvittaessa puhelun voi yhdistaa tietyn toimipisteen asiakaspalveluun sille henkillle,
joka on vapaana ottamaan puheluita vastaan. Samoin asiakaspalvelijat pystyvét hel-
posti seuraamaan, kuinka moni kirjautuneista henkildista on esimerkiksi ruokatauolla,
ja ajoittamaan oman lahdén mahdollisesti niin, ettd kaikki eivat olisi samaan aikaan
poissa ja asiakkaita palveltaisiin puhelimitse ilman pitk&& jonottamista. Vastausvuoro-
jen jakamisessa voisi tulevaisuudessa huomioida entistd enemmaén sen, ettd puheli-
meen vastaajia olisi riittavasti kaikkina aikoina. Vuoroja voisi jakaa niin, ettd puheli-
meen vastaajia olisi riittavasti heti asiakaspalvelun avauduttua ja toisaalta aina sulke-

misaikaan saakka.
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Toimipaikkojen vélilla on myés paljon eroja siinga, kuinka paljon asiakkaita asiakaspal-
velutiskilla k&y. Pasilan toimipiste on toisinaan hyvin ruuhkainen, ja vaikka yleensa asi-
akkaita on palvelemassa kolme asiakaspalvelusihteeria, toisinaan muodostuu jonoja.
Etenkin lounasaika on usein ruuhkainen asiakaspalvelutiskilld, joten my6s puhelimeen
vastaajia on silloin vAhemman. Pienemmissa toimipaikoissa asiakaspalvelutiskilla kay
vahemman asiakkaita, jolloin vastausvuorot pitdisi pyrkia jakamaan tasaisesti niin, etta
kaikkialla saisi yhta nopeasti palvelua niin puhelimitse kuin asiakaspalvelutiskilla. Kun
toisissa toimipaikoissa asiakkaita kay paljon asiakaspalvelutiskilla, toisissa toimistoissa
voidaan vastaavasti palvella enemman puhelimitse soittavia asiakkaita, jolloin kaikki

asiakkaat saisivat tasavertaista kohtelua.

Puhelimeen vastaaminen on kuitenkin toisinaan hyvin raskasta, joten tyopéaiva ei voi
koostua jatkuvasti pelkasta puhelimeen vastaamisesta. Puhelimeen vastaaminen vaati
hyvin paljon keskittymista, silla tilanteessa ollaan pelkdstdaan kuulon varassa ja esimer-

kiksi elekieli jaa viestinnasta pois.

8.6 Asiakaspalvelussa annettavan palvelun laajuus

Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelussa annetaan vastauksia monenlaisiin kysymyk-
siin, ja kysymysten aiheskaala on hyvin laaja. Toisaalta eteen tulee my0s tilanteita,
joissa kysymykset koskevat asioita, joihin asiakaspalvelussa ei voi vastata kysymyksen
laajuudesta johtuen. Kysymyksiin vastaaminen vaatii niin paljon selvittdmista esimer-
kiksi arkistosta, etta ty6 tehdaan maksullisena selvitystyona. Yleensa rajana kaytetaan
sitd, etta jos asia voidaan selvittaa noin 15 minuutissa, se kuuluu maksuttomaan viran-
omaisneuvontaan. Toisaalta tdmankin osalta kaytannot vaihtelevat suuresti asiakas-
palvelijasta ja toimistosta riippuen. Maanmittauslaitoksen asiaskaspalvelussa tulee
usein esiin se, ettd asiakasta halutaan palvella mahdollisimman hyvin ja niin etta asia-
kas on tyytyvainen saamaansa palveluun. Pitaisi kuitenkin olla selkeat ohjeet olemassa
siitd, milloin palvelu on maksutonta viranomaisneuvontaa ja milloin taas maksullista,

jotta kaikki asiakkaat saisivat samanlaista kohtelua.



31

9 Yhteenveto

Maanmittauslaitoksen puhelinjarjestelma uudistuu organisaatiouudistuksen mydéta vuo-
den 2014 alussa. Nykyiset maanmittaustoimistokohtaiset asiakaspalvelun puhelinnu-
merot poistuvat kaytdsta, ja tilalle otetaan kaksi valtakunnallista asiakaspalvelunume-
roa, suomen- ja ruotsinkielinen. Muutokset tuovat mukanaan joitakin muutoksia, joista

osaan voidaan varautua jo etukateen.

Muutoksista on hyotya asiakkaille, silla muutoksen tarkoituksen on taata kaksikielinen
palvelu kaikille asiakkaille ja toisaalta palvelutasoerot pienenevat ja palvelu on kaikissa
toimipisteissd mahdollisimman samanlaista. Talla hetkella puhelimitse yhteytta ottavien
asiakkaiden jonotusaika puhelimessa on hyvin erilainen riippuen siitd, minka toimiston
puhelinnumeroon he soittavat. Kaikkein ruuhkaisin on Eteld-Suomen maanmittaustoi-

misto, jonne tulee myos selvasti eniten puheluita.

Muutokset puhelinjarjestelméssa tuovat mukanaan joitakin muutoksia asiakaspalvelus-
sa tyoskentelevien asiakaspalvelusihteereiden tyohon. Téhén asti suuri osa asiakas-
palvelusihteerin kasittelemista asioista on koskenut oman toimiston alueella olevien
kuntien asioita. Organisaatiouudistuksen my6ta maanmittaustoimistojen rajat poistuvat,
ja tilalle tulee yksi yhtendinen Maanmittauslaitos ja asiakkaita palvellaan palvelupisteis-
sa. Nain ollen asiakaspalvelusihteereille tulee puheluita joka puolelta Suomea ja puhe-
lut saattavat koskea jotakin sellaista asiaa, joka vaatii paikallistuntemusta. Tallaisia
asioita ovat esimerkiksi merkinnat kiinteistorekisterissa tai erilaiset maanmittaustoimi-
tukset, joita esiintyy tietyilla alueilla selvasti enemmaéan kuin muualla. Samoin vanhojen
asiakirjojen etsiminen arkistosta on tyélaampaa, silld vanhat asiakirjat on arkistoitu eri
tavalla eri puolila Suomea. Asiakaspalvelusihteeri saattaa joutua kayttamé&an paljon

aikaa oikean arkistotunnuksen léytamiseen, jotta halutut asiakirjat 16ytyvat arkistosta.

Puhelinpalveluiden yhdistdminen mahdollistaa yhtendisten kaytantdjen kayttéonoton.
Talla hetkella taustatuki muilta prosesseilta on hyvin vaihtelevaa, mutta uudistuksen
myoOtd voidaan ottaa yhtendiset kaytannot kayttéon kaikissa asiakaspalvelupisteissa.
My6s muita puhelinpalveluun liittyvia toimia on mahdollista yhtendistad, kuten tapa

vastata puhelimeen.
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