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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli kehittda Oikeusrekisterikeskukselle (ORK)
asiakkuudenhoitomalli, joka tukee asiakkuustydn suunnitelmallisuutta, 1apinakyvyytta ja
jatkuvuutta erityisesti tilanteissa, joissa tapahtuu henkiléstdmuutoksia tai toiminnan
painopisteet muuttuvat. Kehittdmistydn taustalla oli havainto siita, ettd asiakkuudenhoidon
kaytannét ja toimintamallit olivat hajanaisia, ja tarve yhtenaistdmiseen oli tunnistettu ORK:n
sidosryhmapalveluissa. Tyon toimeksiantajana toimi Oikeusrekisterikeskuksen
asiakkuusyksikka.

Kehittamisty6 toteutettiin toimintatutkimuksellisella otteella, yhdistaen kirjallisuuskatsaus
asiakkuudenhallinnan ja asiakaskokemuksen teemoihin seka oman tyon ja organisaation
kaytantojen reflektointi. Tietoperusta pohjautuu seka yritysmaailman etta julkishallinnon
asiakkuusajattelua ja CRM-malleja kasittelevaan kirjallisuuteen, ja sita tdydennettiin
viranomaisorganisaatioiden erityispiirteita tarkastelevilla lahteilla. Tietoperustassa kasiteltiin
muun muassa asiakkuuden elinkaarta, segmentointia, asiakasarvoa, asiakaskokemusta ja
asiakkuudenhoidon laadun mittaamista.

Tydn keskeisena tuotoksena syntyi asiakkuudenhoidon prosessikuvaus, joka dokumentoi
ORK:n asiakkuustydn vuosikellon, keskeiset tehtavat ja yhteistydbmuodot asiakkaiden
kanssa. Dokumentti toimii asiakastyon kaytdnnon tydkaluna, ja sen on tarkoitus olla
jatkuvasti paivittyva tyévaline, joka elaa toimintatapojen kehittymisen ja toimintaymparistén
muutosten myoéta. Sen avulla voidaan varmistaa asiakkuustydén johdonmukaisuus,
perehdyttaa uusia asiakaspaallikoita ja tarjota lapinakyvyytta myos asiakasvirastoille.

Johtopaatdksissa tunnistettiin, ettd asiakkuudenhoidon vakiointi ja dokumentointi edistavat
asiakaskokemusta, tukevat tiedolla johtamista ja lisddvat toiminnan ennakoitavuutta.
Asiakkuudenhoitomalli auttaa myés tunnistamaan kehityskohteita ja seuraamaan
asiakastyytyvaisyytta. Kehittdmistydn aikana nousi esiin tarve jatkossa vahvistaa CRM-
tydkaluja, asiakastiedon hallintaa ja asiakasviestintda. Prosessikuvausta voidaan hyddyntaa
paitsi ORK:n sisédisesti, myés mahdollisesti laajemmin valtionhallinnon asiakkuusty6ssa,
soveltuvin osin.

Tydn merkitys korostuu erityisesti tilanteessa, jossa asiakkuudet ovat lainsdadannon
maarittelemia, mutta asiakastyytyvaisyyden ja vaikuttavuuden parantamiseen kohdistuu yha
enemman odotuksia. Tama tyd tarjoaa kaytanndnldheisen, mutta strategisesti perustellun
mallin asiakkuudenhoidon kehittdmiseksi ORK:ssa.

Avainsanat: asiakkuudenhallinta, asiakkuusajattelu, asiakaskokemus, CRM, julkishallinto
Sivut: 46 sivua ja liitteita 25 sivua
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The objective of this thesis was to develop a customer relationship management model for
the Legal Register Centre (Oikeusrekisterikeskus, ORK) to support consistency,
transparency, and continuity in customer work — especially in situations involving changes in
personnel or shifts in operational focus. The development work was commissioned by the
ORK'’s customer unit and based on the recognized need to harmonize customer
management practices across the organization.

The thesis followed an action research approach, combining a literature review on customer
relationship management (CRM) and customer experience with reflective analysis of ORK’s
own practices and the author’s professional experience. The knowledge base covers key
concepts such as customer lifecycle, segmentation, customer value, CRM strategies, and
customer experience management, with a particular focus on the specific features of
customer relationships in the public sector.

The main outcome of the thesis is a process document describing the key tasks, annual
rhythm, and collaboration structures involved in managing customer relationships at ORK.
This document is designed as a practical tool for customer work and is structured to be
continuously updated. It provides a shared framework that ensures consistency in customer
management, supports the onboarding of new customer managers, and enhances
transparency toward client organizations.

The results show that standardizing and documenting customer relationship practices
improve customer experience, facilitate knowledge-based management, and enhance
operational predictability. The model also supports the identification of development needs
and the monitoring of customer satisfaction. During the development process, a future need
was identified to strengthen CRM tools, improve customer data management, and enhance
communication with clients. The process description may also be applicable, with
modifications, in other public sector organizations.

The significance of this work is highlighted by the fact that, while ORK’s customers are
defined by legislation, expectations regarding service quality and impact continue to grow.
This thesis provides a practical yet strategically grounded model for developing customer
management in a public service context.

Keywords: customer relationship management, customer experience, CRM, public
administration
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd on toteutettu Oikeusrekisterikeskuksen (ORK) toimeksiannosta ja
kohdistuu viraston sidosryhmapalveluiden asiakkuusyksikon toimintaan. Tyéelamayhteys on
vahva, silla toimin itse ORK:ssa asiakaspaallikkdona ja olen tydssani havainnut tarpeen

selkeyttaa ja yhtenaistda asiakkuudenhoidon kaytantoja.

Oikeusrekisterikeskuksessa on syksyn 2021 organisaatiouudistuksen yhteydessa perustettu
sidosryhmapalvelut -yksikkd, jossa toimivat myds sektoriasiakkaista, eli oikeusministerién
hallinnonalan virastoista vastaavat asiakaspaallikot. Oikeusrekisterikeskuksen
tydjarjestyksessa on maaratty, etta sidosryhmapalvelut vastaa viraston

asiakkuudenhallinnasta ja asiakkuudenhallinnan toimintamallien kehittamisesta (ORK, 2021).

Asiakkuudenhoito on keskeinen osa ORK:n palvelutoimintaa. Virasto toimii oikeusministerion
hallinnonalan IT-palvelukeskuksena ja palvelee useita asiakasvirastoja, joiden tarpeet,
toimintaymparistot ja odotukset vaihtelevat. Asiakkuusty6ta on tehty pitkdan, mutta selkedsti
jasenneltya, dokumentoitua asiakkuudenhoidon mallia ei ole ollut kaytdssa. Tama on
aiheuttanut haasteita esimerkiksi tyon jatkuvuudessa, tiedon siirtymisessa ja toimintatapojen

yhdenmukaisuudessa.

Kehittamistyon tavoitteena oli laatia Oikeusrekisterikeskukselle yhtenainen
asiakkuudenhoitomalli, joka tukee asiakastydn laatua, toiminnan jatkuvuutta ja strategista
asiakaslahtoisyytta. Tyon keskeinen tutkimuskysymys on: Miten Oikeusrekisterikeskuksen
asiakkuudenhoitoa tulisi jasentaa ja kehittaa, jotta se vastaisi paremmin viraston tavoitteita ja

asiakasvirastojen tarpeita?

Mallia rakennettiin yhdistdmalla asiakkuudenhallinnan teoreettista viitekehysta ja kaytannon
kokemusta ORK:n asiakkuusyksikdn toiminnasta. Tyon tuotoksena syntyi dokumentoitu
asiakkuudenhoidon prosessikuvaus, jota voidaan hyédyntaa niin arjen tydkaluna,

perehdytyksen tukena kuin asiakasyhteistyon kehittamisessa.
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2 Toiminnallinen opinndaytetyd menetelmana

Tama opinnaytetyd on toteutettu toiminnallisena opinnaytetyéna, jossa tavoitteena on tuottaa
kaytannon tarpeeseen perustuva tuotos — tassa tapauksessa asiakkuudenhoitomalli
Oikeusrekisterikeskukselle. Toiminnalliselle opinnaytetydlle on ominaista
kaytannonlaheisyys, tydelamalahtoisyys ja kehittamisorientoituneisuus. Keskeista ei ole
ilmion tieteellinen tutkiminen sindnsa, vaan ratkaisujen tuottaminen ja niiden perusteleminen

luotettavan tietoperustan pohjalta.

Toiminnallisessa opinnaytetydssa yhdistyvat teoria ja kaytanto. Tyypillisesti se sisaltaa:

o tybelamasta esiin nousseen kehittdmistehtavan tai ongelman

lopputuotoksen — esimerkiksi toimintamallin, ohjeistuksen tai prosessin

o aiheeseen liittyvasta kirjallisuudesta ja tutkimuksista muodostetun tietoperustan

o reflektiivisen osuuden, jossa arvioidaan prosessia, tuotosta ja oppimista

Toiminnallinen opinnaytetyd ei noudata kvantitatiivisen tai kvalitatiivisen tutkimuksen
metodologiaa, mutta se voi tarvittaessa hyddyntaa naita esimerkiksi tiedonkeruussa tai
taustoituksessa. Arvioinnin kannalta oleellista on, etta tyd perustuu nayttéon, tayttaa tilaajan

tarpeet ja on hyddynnettavissa kaytdnnossa (Vilkka & Airaksinen, 2003).

Taman tyén kohdalla toiminnallisen opinnaytetydn malli mahdollisti sen, etta tuotettu
asiakkuudenhoitomalli rakentui aidosti tydelamalahtdisesti ja muodostettu lopputuotos ei jaa
teoreettiseksi ehdotukseksi, vaan se on suoraan hyddynnettavissa jokapaivaisessa tydssa ja

asiakkuudenhoidon laadun kehittamisessa.
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3 Toiminnallinen viitekehys

3.1 Oikeusrekisterikeskus

Oikeusrekisterikeskus on oikeusministerion hallinnonalaan kuuluva valtion virasto, jonka
tehtavana on toimia muun muassa oikeusministerion hallinnonalan rekisterien yllapitajana,
varallisuusrangaistusten kuten sakkojen taytantdéon panijana. Oikeusrekisterikeskus toimii
myds hallinnonalan IT-hankintayksikkona ja nain ollen vastaa koko oikeusministerion
hallinnonalan IT-palveluiden tuottamisesta mukaan lukien vaalien toimittaminen.
(Oikeusrekisterikeskus, 2024)

Laki Oikeusrekisterikeskuksesta velvoittaa oikeusministerion hallinnonalan virastot ja
organisaatiot tilaamaan ICT-palvelunsa Oikeusrekisterikeskuksen kautta, joka voi tuottaa

palvelut itse, tai ostaa niitd kolmannelta osapuolelta. (Finlex, 2012)

Hallinonalan toimijoita, joille ICT-palveluita tuotetaan, kutsutaan Oikeusrekisterikeskuksen

nakokulmasta sektoriasiakkaiksi. Tallaisia sektoriasiakkaita ovat:

- Tuomioistuinlaitos

- Syyttajalaitos

- Rikosseuraamuslaitos

- Ulosottolaitos

- Oikeuspalveluvirasto (oikeusapu, talous- ja velkaneuvonta seka yleinen
edunvalvonta)

- Oikeushallinnon erityisviranomaiset (mm. Konkurssiasiamiehen toimisto,

Kuluttajariitalautakunta, Onnettomuustutkintakeskus seka useat erityisvaltuutetut)

ICT-palveluita tuotetaan myo6s oikeusministerién tilauksesta. Vaikka oikeusministerion
perustietotekniikka palveluineen tulee valtioneuvoston kanslian toimittamana, tuottaa
Oikeusrekisterikeskus muun muassa erilaisia oikeusministerion verkkopalveluita.

Oikeusrekisterikeskus tuottaa my6s omiin toimintoihinsa ICT-palvelut.

Tassa opinnaytetydssa rajataan tarkastelu varsinaisiin sektoriasiakkaisiin asiakkuuksina, kun

kasitellaan Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoitoa.
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3.2 Oikeusrekisterikeskuksen strategia

Oikeusrekisterikeskuksen verkkosivulla (2024) on listattuna Oikeusrekisterikeskuksen uuden

strategian mukaiset tavoitteet:

Vuosina 2024 - 2027 Oikeusrekisterikeskuksen strategiset painopisteet eli

toiminnalliset tavoitteet ovat:

A) Tuloksellinen kumppanuus
B) Kansalaisen digikokemus

)
)
C) Virkahenkilén arki ja osaaminen
D) Oikeudenhoidon arkkitehtuuri

)

E) Tuotannollinen perusta

Vahva asiakasymmarrys ja proaktiivinen yhteistyd ovat edellytyksia tavoitteiden

saavuttamiselle.

Oikeusrekisterikeskuksen ja oikeusministerion valisessa tulossopimuksessa vuodelle 2024
on toiminnallisen tuloksellisuuden tavoitteissa yhtena kohtana "ORK on proaktiivinen ja
innovatiivinen ICT-kumppani”, ja taman osatavoitteena "Kehitamme edelleen
asiakastarpeiden ymmartamistdmme ja oikeushallinnon substanssiosaamistamme.”.
(Oikeusrekisterikeskus, 2023).

Edella kuvatun tavoitteen toteutumisessa on annettu Oikeusrekisterikeskuksen

asiakaspaallikéille tehtava edistaa osatavoitteen ja siten myds paatavoitteen toteutumista.

Taman tutkimuksen tekija toimii Oikeusrekisterikeskuksessa asiakaspaallikkona.

4 Kehittamistyon tietoperusta

4.1 Lahestymistapa ja tietoperustan rajaukset

Tata tutkimusta tehdessani olen tutkinut kirjallisuutta, tutkimuksia ja artikkeleita seka
verkkosivustoja, joista 16ytyvia asiakkuudenhoidon periaatteita olen yhdistanyt omaan

kokemukseeni Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoidosta. Tietoperustan haasteena on
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se, etta asiakkuudenhoitoa on tutkittu ja kehitetty 1ahinna yritysten ja kuluttajien valiseen
asiakastyohon seka yritysten valiseen asiakastydhon liittyen, eikd niinkaan julkishallinnon
lakisdateisen palvelukeskuksen toiminnan nakékulmasta. Loysin yhden samanlaista aihetta
kasittelevan opinnaytetydn vuodelta 2012, jossa tutkimuskohteena oli ollut Asiakkuuden
hoitomallin ja johtamisen kehittdminen Valtion IT—palvelukeskuksen asiakaspalvelut-
yksikdssa (Sormunen, 2012). Kyseisessa opinndytetydssa on ratkaistu hyvinkin samanlaista
tilannetta ja oli mielenkiintoista tutustua siihen ja havaita silloisen Valtion IT-
palvelukeskuksen (VIP) ja Oikeusrekisterikeskuksen (ORK) toimintamallien paatason
samankaltaisuudet. Valtion IT-palvelukeskus on myéhemmin yhdistynyt Oikeushallinnon
tietotekniikkakeskuksen (OTTK) tiettyjen toimintojen ja Aluehallinnon
tietohallintopalveluyksikon (AHTI) kanssa Valtoriksi (Valtion tieto- ja viestintatekniikkakeskus
Valtori aloitti toimintansa 1.3.2014, 2014). Oikeusrekisterikeskus on nykyiselldan Valtorin
suurin asiakas (Valtori, 2024). Kyseinen seikka on tdman tutkimuksen kannalta
mielenkiintoinen asia, koska edellda mainitussa opinnaytetydssa kuvattuja toimintamalleja on
tunnistettavissa niin Valtorin kuin myos Oikeusrekisterikeskuksen toiminnassa. Tata
tutkimusta tehtaessa Sormusen opinnaytety6 on 12 vuotta vanha, ja valtionhallinnossa seka
teknologia ettd toimintatavat ovat muuttuneet sen valmistumisen jalkeen. Olen tietoisesti
jattanyt perehtymatta kyseisen opinnaytetydn yksityiskohtiin, jotta en alitajuisesti lahtisi
toistamaan siina kuvattuja ratkaisumalleja, vaan rakensin Oikeusrekisterikeskuksen kayttéon
asiakkuudenhoitomallin pohjautuen omaan tutkimustyéhén ja analyysiin seka
Oikeusrekisterikeskusta sitoviin sopimuksiin ja sisaisiin linjauksiin seka vakiintuneisiin
toimintamalleihin siltd osin, kun t&ssa tutkimuksessa en 16ytanyt ehdotettavaksi parempia

toimintamalleja.

4.2 Asiakkuusajattelu

Heli Isohookana (Isohookana, 2007, s. 43) kayttaa yrityksen ja asiakkaan valisesta suhteesta
termia perussuhde, jota ilman yritystoiminta loppuu. Myos Oikeusrekisterikeskuksen tulee

pystya oikeuttamaan roolinsa ja olemassaolonsa tuottamalla asiakasvirastoilleen lisaarvoa.

Voisi ajatella, ettd koska Oikeusrekisterikeskus on laissa maaritelty tuottamaan
oikeusministerion hallinnonalan IT-palvelut, ei asiakkuudenhoidolla ole niin valia — eivat

asiakkaat voi siirtya asioimaan muualle. Asia on juuri pain vastoin. Koska asiakkaat ovat
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sidottuja kayttamaan Oikeusrekisterikeskuksen palveluita, on Oikeusrekisterikeskuksella

erityisen suuri vastuu siita, etta asiakkaat saavat laadukasta palvelua.

Laadukas palvelu edellyttaa sita, ettéa toimimme asiakaslahtdisesti ja tama edellyttaa
asiakkuusajattelua, Asiakkuusajattelussa asiakastuntemus on yksi tarkeimmista kantavista
voimista (Isohookana, 2007, s. 45). Vain tuntemalla asiakkaansa organisaatio voi tuottaa
palveluita, jotka vastaavat asiakkaan todellisia tarpeita ja tukevat tdman toimintaa.
Julkishallinnossa tdma tarkoittaa, ettd esimerkiksi Oikeusrekisterikeskuksen tulee ymmartaa
asiakasvirastojensa viranomaistehtavia ja toiminnan muutoksia, jotta se voi tarjota niihin

sopivia IT-palveluita.

4.2.1 Asiakkuuden elinkaari
Asiakkuutta voidaan tarkastella my0s elinkaarimallin kautta, jossa asiakassuhde etenee
vaiheittain. Mukaillen kirjaa "Valitse myynnin kasvu” (Karppinen, Paussu & Sorri, 2022)
elinkaari voisi edeta esimerkiksi seuraavasti:

1. Aloitus / Kayttdonotto — palvelutuotannon ja yhteistydn aloitus

2. Kehittyva yhteistyd — toimintatapojen vakiinnuttaminen, palautteiden hyddyntaminen

3. Vakiintunut kumppanuus — ennakoiva toiminta, kehitysideoiden tunnistaminen

4. Muutostilanne — organisaatiomuutokset, fuusiot, toiminnan paattyminen
Vaikka Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudet maaraytyvat lainsdadannoén ja hallinnollisten
linjausten mukaan, asiakkuuksien elinkaari ei ole taysin staattinen. Uusia virastoja voidaan
perustaa seka virastoja voidaan myos lakkauttaa tai yhdistaa toisiinsa, jolloin
asiakkuussuhteet ja asiakkaiden tarpeet voivat muuttua merkittavasti. Tama edellyttaa

asiakkuudenhoidolta jatkuvaa seurantaa ja kykya mukautua muuttuviin tilanteisiin.

Elinkaaren kehittyminen vakiintuneeseen kumppanuuteen edellyttda asiakastyytyvaisyytta ja

asiakkaiden sitoutuneisuutta (Karppinen, Paussu & Sorri, 2022).
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4.2.2 Asiakassegmentointi

Asiakkuusajatteluun kuuluu myds asiakassegmentointi — eli asiakkaiden ryhmittely sen
mukaan, millaisia palvelutarpeita, resursseja tai toimintaymparistdja heilla on.
Oikeusrekisterikeskuksen tapauksessa segmentointi ei perustu markkinalogiikkaan, vaan

enemmankin toiminnan luonteeseen:

e On suuria virastoja, joilla on laajoja IT-tarpeita ja useita jarjestelmid mukaan lukien

ICT-budjetin kannalta merkittdvan suuret substanssijarjestelmat.

e On pienia yksikaita, joiden asiakkuus on suppeampaa mutta vaatii silti huolellista
hallintaa. Myds pienilla yksikoilla lakisaateisia viranomaisvastuita, joiden

toimittamisessa kyseisia virastoja pitaa tukea.

Segmentoinnin hyoéty ei ole luokittelu itsessaan, vaan hydty on siing, etta se auttaa
kohdentamaan asiakkuudenhoitotoimia oikein — esimerkiksi miten usein tavataan, mita

dokumentoidaan tai miten kehitysideoita kasitellaan.

4.2.3 Asiakasarvon luominen julkishallinnossa

Se, etta asiakkaat kayttavat Oikeusrekisterikeskusta IT-hankintayksikkdna perustuu lakiin.
Talla lailla on haettu kustannustehokkuutta, kun jokainen virasto ei joudu itsenaisesti
huolehtimaan tietoteknisten laitteiden ja jarjestelmien hankinnasta ja yllapidosta, vaan niista
pitda huolen hallinnonalan yhteinen asiantuntijaorganisaation. Tama tuo myds
Oikeusrekisterikeskukselle vahintaankin osavastuun asiakkaiden arvontuotosta. Tuottamalla
asiakkaille lisdarvoa voi myds Oikeusrekisterikeskus perustella nykymuotoisen

olemassaolonsa.

Smith, Wilson ja Clark (2006) esittavat arvontuotolle 12 saantda:

1. Pyri I6ytdmaan ja tunnistamaan asiakkaan taytetyt tarpeet ja odotukset kuten
myo6skin asiakkaan odotukset ja tarpeet, joita ei ole taytetty (Smith ym., 2006). Tama
ei mielestani tarkoita sellaisia tarpeita, jotka ovat asiakkaan kehitystiekartalla
tulevaisuudessa tai toteutuksessa, vaan esimerkiksi asiakkaan kroonisia tarpeita

jotka eivat ole sopineet asiakkaan budijettiin tai sellaisia tarpeita, jotka eivat sovi
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palveluntarjoajan strategiaan, mutta ovat asiakkaalle tarkeita tai jossain maarin

toivottuja.

Keraa ja yhdistele tietoa monista eri lahteista (Smith ym., 2006). Hyédynna
talouslukuja, lue asiakkaan tulossopimus, haastattele asiakkaan substanssin
edustajia ja kuuntele heita. Tutustu myds mahdollisiin kolmannen osapuolen tekemiin
asiakasta koskeviin selvityksiin. Tietoa on paljon saatavilla ja niistéd yhdistelemalla

saadaan tarkempi ymmarrys asiakkaasta.

Kayta tietoa kyseenalaistamaan nykyiset kasitykset (Smith ym., 2006). Etenkin
vanhojen asiakkuuksien suhteen voi asiakaskuva perustua vanhoihin kokemuksiin ja
vanhentuneisiin totuuksiin. Asiakkaiden tilanteet kuitenkin muuttuvat aikaa myota.
Taloustilanne voi vaikuttaa asiakkaiden toiminnan periaatteisiin. Asiakkaalla on voinut

johto vaihtua ja sitd myota myds tulla suuriakin muutoksia strategisiin linjauksiin.

Al luota vain tilastoihin ja méaralliseen tietoon (Smith ym., 2006). Ota paatdksia
tehdessasi ja tilannekuvaa muodostaessasi huomioon myds hiljainen tieto aiemmin
saatu oppi. Vaikka tilannekuva voisi lukujen pohjalta ndyttda hyvalta voi silti olla
sellaisia asioita, jotka eivat nay mittauksissa. Esimerkiksi jokin asiakkaan
substanssijarjestelma voi yleisella tasolla mittarien mukaan vaikuttaa olevan hyvassa
kunnossa, mutta se saattaa olla teknisesti lahestymassa elinkaarensa loppua tai
tiedat, ettd on tullut uutta teknologiaa, jolla kyseisen jarjestelman tekeméat asiat

voitaisiin automatisoida tai niiden tekemista nopeuttaa huomattavasti.

Ole selkea ja tasmallinen tietdmyksen hallinnassa (Smith ym., 2006). Mitattavan ja
kerattavan tiedon hallinnassa tulee olla johdonmukainen ja siind on hyva noudattaa
tasmallisia prosesseja, jotta tiedon laatu pysyy korkeana ja sen kasittely tapahtuu
tulevaisuudessakin samalla tavoin, jotta ei paase syntymaan vaaristymia siita syysta,
etta tietoa luetaan, sovelletaan tai tulkitaan eri aikoina tai eri asiakkailla eri tavoin.
Tata on silti mahdoton taysin valttda esimerkiksi asiakastyytyvaisyyskyselyiden
suhteen. Niissa vastaajat ovat ihmisia ja vastaavat subjektiivisen kokemuksensa
mukaan. Subjektiivinen kokemus luonnollisestikin on totta, kun mitataan
tyytyvaisyytta, mutta on asiakaskohtaista, miten mikakin kysymys ymmarretaan ja

millaisen arvosanan kokemus kenestakin ansaitsee.
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Aloita segmenteista, joilla on aidosti tarpeita (Smith ym., 2006). Selkeat ja tunnistetut
asiakaskohtaiset tarpeet tuottavat lyhyemmalla aikavalilld asiakkaille helpolla
saavutettavaa lisdarvoa. Ei tule vaheksya pitkan aikavalin suurempia rakenteellisia
uudistuksia, mutta sellaisten tekeminen ei saisi estaa lyhyemman aikavalin
asiakastarpeiden toteuttamista. Niistd asiakkaat saavat lisdarvoa, joka nakyy
toiminnassa nopeamman ja mahdollisesti vapauttaa rahoitusta isompien

rakenteellisten muutosten lapiviemiseen.

Kohdenna tekeminen arvontuottoa hakeviin segmentteihin (Smith ym., 2006). Jos
puhutaan liiketoiminnasta ja vapaista markkinoista tdma on syyta olla omana
kohtanaan, mutta jos puhutaan Oikeusrekisterikeskuksen tilanteesta tama voisi
sindllaan olla yhdistettynd kohtaan kuusi. Helposti keskitytdan siihen, etta tietyilla
asiakkailla tai tietyissa jarjestelmissa on totuttu olevan paljon kehittdmista tekeilla ja
tekeminen ja resursointi kohdennetaan volyymin mukaan. Se on tarkeaa tekemista,
mutta yhta tarkeaa on kohdentaa resursseja niihin asiakkaisiin, joilla on halua I6ytaa
arvontuottoa. Kyseiset asiakkaat saattavat olla sellaisia, etta tekemisen
kokonaisuudessa ovat olleet syrjemmassa ja on totuttu siihen, ettd heilla ei ole
tarpeita. Heilld saattaa kuitenkin olla tarve lisata arvontuottoa, ja arvoa tuottavien

kehityskohteiden 16ytamisessa he kaipaavat apua.

Tuotettu arvo on suhteessa saavutettuun muutokseen (Smith ym., 2006).
Asiakasymmarryksen lisdantyessa tulee tarkastella myds organisaation strategiaa ja
arvolupausta, ja tarvittaessa muuttaa toimintamalleja asiakaslahtéisemmiksi, eli

parantaa arvontuottoa asiakkaille.

Muuta se mita asiakas haluaa muutettavan, ala vain sita, jonka voit muuttaa (Smith
ym., 2006). Muutoskykya tarkasteltaessa ei tule lukkiutua arvioimaan muutoksen
mahdollisuuksia nykyisen kapasiteetin ja kyvykkyyksien valossa. Kapasiteettia
voidaan kasvattaa ja kyvykkyyksia hankkia lisda, jos sillda saadaan toimintaa

kehitettya parantamaan arvontuottoa asiakkaille.

Toimi nopeammin kuin markkinat muuttuvat (Smith ym., 2006). Toiminnan
ketteryydella saadaan arvontuotto realisoitumaan. Jos tunnistetun arvoa tuottavan
ratkaisun toteuttaminen lykkaantyy liiaksi, se saattaa osoittautua ajasta jalkeen

jaaneeksi ratkaisuksi. Julkishallinnon hankkeissa ja projekteissa on sama
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ongelmallisuus kuin Smithin, Wilsonin ja Clarkin tutkimassa laaketeollisuuden alassa,
eli toimintaa maarittdmassa on runsaasti byrokratiaa ja sdantelya ja tdma vaikka

tarpeellista onkin aiheuttaa sen, ettd esimerkiksi hankintaprosessi voi kestaa pitkaan.

Luo tietdmyksen jakamisen kulttuuri. Tiedon jakaminen organisaation sisalla edistaa
arvontuottoa. Mitéd paremmin asiakasymmarrysta ja tietoa yleensakin saadaan jaettua
organisaation sisalla sitd paremmat mahdollisuudet organisaatiolla on tuottaa arvoa.
Siiloutuminen ja yksikdiden valiset jannitteet ovat este tiedon liikkuvuudelle. (Smith
ym., 2006).

Arvontuotto ei tapahdu irrallisena muusta liiketoiminnasta (Smith ym., 2006).
Asiakasymmarryksen liittdminen arvontuottoon edellyttda koko organisaation

sitoutumista siihen.

Asiakasarvo ei julkishallinnossa tarkoita taloudellista voittoa, vaan arvoa, jota

asiakasorganisaatio saa viranomaistehtavansa toteuttamiseen. Tama voi tarkoittaa:

toiminnan sujuvuutta,

tietojarjestelmien luotettavuutta,

laadukasta ja ennakoivaa yhteisty6ta,

hallinnollisen tydon kevenemista tai automatisoitumista.

Myos palveluntuottaja saa arvoa asiakkuudesta: yhteista kehittdmista, palautetta, tietoa

jarjestelmien toimivuudesta ja ndkdkulmia muihin asiakkaisiin. Kun molemmat osapuolet

hyotyvat, asiakkuus kehittyy kumppanuudeksi.



17 (76)

4.3 Asiakasymmarrys ja asiakaskokemus

431 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys muodostuu monista erilaisista l1&hteistd saatavasta tiedosta (Said ym.,
2015). Organisaatiolla tulee olla kyky oppia saamastaan tiedosta. Kaytannéssa tama
tarkoittaa sita, etta asiakkaista keratty tietoa kyetaan hyddyntamaan asiakkaan tarpeiden

ymmartamiseen ja arvontuottoon. (Smith ym., 2006).

Arvontuoton saavuttaminen asiakastiedon ja asiakasymmarryksen kautta edellyttaa tiedon
johdonmukaista keraamista. Keratty tieto analysoidaan organisaation tavoitteiden ja
strategian kontekstissa ja se on tiedosta arvontuottoon kehaprosessin alkupaaoma. (Smith
ym., 2006).

4.3.2 Asiakaskokemus julkishallinnossa

Tarkea osa asiakasymmarrystd on asiakaskokemuksen tunteminen. Vaikka asiakkaat olisivat
organisaatioita, niin asioista paattaa ja asioista vastaa ihmiset, joten organisaatioidenkin
valisessa toiminnassa kyse on ihmisten tuntemuksista, nakemyksista ja kokemuksista
monessa toiminnan pisteessa. Talousluvut, projektien aikataulussa pysyminen,
yhteydenottojen vasteaika ynnd muut mitattavissa olevat luvut kertovat omaa tarinaansa
siitd, miten yhteistyd on sujunut, mutta ne eivat kerro sitd miten asiakkaalla koetaan
yhteistyon onnistuminen. Luvut eivat kerro suoraan sitd onko asiakas kokenut tulleensa
kuulluksi ja onko asiakkaan tarpeita huomioitu. Luvut eivat asiakastyytyvaisyyskyselyn
arvosanoja lukuun ottamatta kerro miten asiakkaan edustajia on kohdeltu ja minkalaisen

kokemuksen asiakas on saanut.

Asiakaskokemus on yksi paakonsepteista markkinoinnin tutkimuksessa ja kaytannossa ja
sita pidetaan yrityksen kilpailukyvyn keskeisena tekijand (Becker & Jaakkola, 2020).
Asiakaskokemukseen vaikuttaa useita tekijoita kuten tuotteet ja palvelut — niiden laatu,
saatavuus ja soveltuvuus asiakkaan tarpeisiin seka asiakkaan kokema vuorovaikutus
palveluita toimittavan organisaation kanssa. On myds asiakaskokemukseen vaikuttavia
tekijoita, joihin organisaatio ei voi suoraan vaikuttaa. Asiakkaat kayvat keskustelua myds

keskenaan ja voivat jakaa omia kokemuksiaan (Kranzbuhler ym., 2018). Tallaisia voivat olla
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erilaiset tydryhmat, neuvottelukunnat ja asiakastilaisuudet. Asiakaskokemukseen voi
vaikuttaa myds se miten asiakkaat ndkevat toisia asiakkaita palveltavan (Kranzbudhler ym.,
2018). Asiakas saattaa tuntea itsensa syrjityksi, jos han nakee toisten saavan enemman
palvelua. Asiakas voi myds saada itse laadukasta palvelua, mutta han havaitsee, etta kaikki
asiakkaat eivat vaikutakaan olevan yhta tarkeita. Tall6in voi nousta epailysta siita, etta
toimitaanko aina tasapuolisesti ja reilusti. Virheiden vaikutuksia asiakaskokemukseen on
tutkittuja ja tultu johtopaatdkseen, etta virheiden koolla ei ole niin paljoa valia kuin virheiden
maaralla. Yksi suuri virhe vaikuttaa vahemman asiakaskokemukseen kun kaksi pienempaa
virhetta (Kranzbuhler ym., 2018).

4.4 Asiakassuhteen eettiset periaatteet

Oikeusrekisterikeskuksessa kuten muissakin virastoissa ja yritysmaailmassa asiakkaiden
kanssa tekemisissd on moni muukin kuin asiakkuudenhoitoon nimetyt henkil6t. ORK:ssa
asiakkaisiin on asiakaspaallikdiden lisdksi sdanndllisesti yhteydessa viraston johto,
jarjestelmapaallikdt, palveluvastaavat, erilaisia ORK:n palveluita tuottavat muut henkilét seka

hankkeiden ja projektien henkildstd.

Kaikki edella listatut henkilot vaikuttavat siihen minkalaisena ORK koetaan ja minkalaiseksi
ORK:n ja asiakkaan valinen suhde muodostuu. Viraston sisaisilla eettisilla periaatteilla ja
niiden noudattamisella voidaan vaikuttaa vahvasti tdhan kuvaan. Schwepker ja Hartline
listaavat Journal of Service Research -lehden artkkelissaan (Schwepker & Hartline, 2005)
esimerkkeja tyypillisistd epaeettisista toimintatavoista: Eparealististen lupausten antaminen
esimerkiksi palvelun hyodyista tai valheellinen vaittdama palvelun tarpeellisuudesta.
Asiakkaiden manipulointi, joka voi olla esimerkiksi virheiden piilottelua tai ylimaaraisten
kustannusten salyttamista asiakkaan maksettavaksi. Yleinen hyvakaytoksisyyden ja
suoraselkaisyyden puute, eli kohdellaan asiakkaita epareilusti tai tylysti. Myos asiakkaan

pyyntdihin tai kysymyksiin vastaamattomuus kuuluu tahan.

Eettisesti kestavaa kaytosta tukevan ilmapiirin syntymista tukee kaikkein parhaiten kirjoitetun

eettisen ohjeistuksen tuominen tydnteon kaytantéon mukaan (Schwepker & Hartline, 2005).
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4.5 Asiakassuhteen hallinta eli Customer Relationship Management

Asiakassuhteen hallinta (engl. Customer Relationship Management, CRM) ymmarretaan
usein suppeasti teknisena jarjestelmana, jolla organisaatio seuraa asiakaskontakteja,
myyntitapahtumia tai palvelupyyntéja. Todellisuudessa CRM tulisi nahda kokonaisvaltaisena
toimintaperiaatteena, joka ohjaa asiakkuuksien hallintaa strategisella, operatiivisella ja

teknologisella tasolla.

Payne ja Frow (2005) korostavat, ettd CRM on monitasoinen kasite, jolla voi olla vahintaan

kolme erilaista tulkintaa:

o Kapea maaritelma: CRM ymmarretaan pelkastaan tietyn teknisen ratkaisun kaytténa

asiakkuudenhallinnassa.

e Toiminnallinen maaritelma: CRM nahdaan asiakaslahtdisten teknologiaratkaisujen

kokonaisuutena.

¢ Laaja strateginen maaritelma: CRM on kokonaisvaltainen lahestymistapa

asiakkuuksien hallintaan ja arvon tuottamiseen.

Payne ja Frow ovat kehittaneet CRM:n viitekehykseksi asiakkuudenhallinnan prosessimallin,

joka koostuu kuudesta paavaiheesta:

o Liiketoimintastrategia: Asiakkuuksien hallinta tulee niveltaa organisaation

kokonaisstrategiaan, jotta asiakaslahtdisyys toteutuu tavoitteiden tasolla.

e Asiakasstrategia: Asiakaskunnan ymmartaminen, segmentointi ja kohdentaminen

ovat keskeisia asiakkuusstrategian osia.

e Arvonluontiprosessi: Organisaation on maariteltdva, mitd arvoa se voi tarjota

asiakkailleen ja mita arvoa se voi itse saada asiakassuhteista.

e Monikanavaintegraatioprosessi: Asiakaskohtaamisten hallinta useiden kanavien

kautta tulee olla yhdenmukaista ja johdonmukaista.
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o Tiedonhallintaprosessi: Asiakastiedon keruu, yhdistaminen ja hyddyntaminen eri

jarjestelmien kautta tukee asiakasymmarrysta ja paatdksentekoa.

e Suorituskyvyn arviointiprosessi: CRM-toimintojen onnistumista arvioidaan

systemaattisesti, ja tuloksia hyddynnetaan jatkuvassa kehittamisessa.

Useat muutkin tutkijat ovat esittdaneet CRM-malleja, jotka tukevat samoja perusperiaatteita.
Buttle ja Maklan (2019) esittavat CRM:n kolmijaon: strateginen CRM, operatiivinen CRM ja
analyyttinen CRM. Strateginen CRM liittyy asiakasarvon maksimointiin pitkalla aikavalilla,

operatiivinen CRM puolestaan kattaa myynnin, markkinoinnin ja asiakaspalvelun prosessit,

kun taas analyyttinen CRM hyddyntaa asiakasdataa paatdksenteon tukena.

CRM:n kayttoonotto vaatii seka teknisia etta organisatorisia valmiuksia. Kirjallisuudessa
(Buttle & Maklan, 2019; Peppers & Rogers, 2017) painotetaan, ettd CRM-hankkeiden
epaonnistumiset johtuvat usein liiallisesta teknologiapainotuksesta ilman selkeaa strategiaa,
puutteellisesta organisaation sitoutumisesta tai asiakasymmarryksen puutteesta. CRM tulee

nahda prosessina, ei pelkkana jarjestelmana.

Tama lahestymistapa korostaa, ettd CRM ei ole yksittainen tydkalu tai ohjelmisto, vaan osa
organisaation strategista johtamista ja asiakaskeskeista kulttuuria. Oikeusrekisterikeskuksen
kaltaisessa valtionhallinnon toimijassa tama tarkoittaa paitsi asiakasvirastojen tarpeiden
ymmartamista, myds toiminnan jatkuvaa arviointia ja kehittdmista asiakaskokemuksen

parantamiseksi.

4.6 Erityispiirteet julkishallinnon asiakkuudenhallinnassa

Asiakkuudenhallinnan periaatteet: asiakaslahtoisyys, luottamuksen rakentaminen ja
pitkajanteinen yhteistyo, ovat sovellettavissa myos julkishallinnon kontekstiin. Kuitenkin
asiakkuudenhallinta viranomaisorganisaatiossa eroaa merkittavasti yksityisen sektorin

kaytanndista asiakkaiden aseman, toimintaympariston ja tavoitteiden suhteen.

Keskeinen ero liittyy asiakassuhteen vapaaehtoisuuteen. Yritysmaailmassa asiakas voi valita
palveluntarjoajansa ja vaihtaa sita tarpeen mukaan. Oikeusrekisterikeskuksen kaltaisessa

valtion palvelukeskuksessa asiakasvirasto on sidottu palveluihin lainsdddannon kautta. Tama
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tarkoittaa, ettéd asiakassuhde on luonteeltaan pysyva, mutta samalla velvoittaa

palveluntuottajaa erityiseen vastuullisuuteen ja lapinakyvyyteen.

Toinen erityispiirre liittyy tavoitteisiin. Yrityksissd CRM:n tavoitteena on usein myynnin
kasvattaminen tai asiakasuskollisuuden lisaaminen. Julkishallinnossa tavoitteet liittyvat
ensisijaisesti vaikuttavuuteen, palvelun laatuun, oikea-aikaisuuteen ja yhteiskunnalliseen
hyotyyn. Asiakkuudenhallinta ei tdhtda kaupalliseen hydtyyn vaan asiakkaan

viranomaistehtavan tukemiseen mahdollisimman sujuvasti ja kustannustehokkaasti.

Liséksi asiakkuudenhallinta julkishallinnossa tapahtuu useimmiten verkostoissa.
Palvelukeskuksen asiakas voi olla suuri virasto tai sektori, jolla on useita eri tehtdvaalueita,
yksikdita ja yhteyshenkildita. Esimerkiksi Rikosseuraamuslaitoksella on seka vankilatoiminta
ettd myds yhdyskuntaseuraamuslaitokset. Tama vaatii myds ORK:n sisaista viestintaa,
selkeda roolijakoa ja yhteisia pelisdantoja, jotta asiakkuudenhoito ei pirstaloidu tai jaa
yksittaisten henkildiden varaan. Etenkin kun ORK:ssa eri palveluja tuotetaan eri yksikoista.
Tassa on vaarana se, etta yksikot viestivat asiakkaan suuntaan pahimmillaan ristiriitaisesti tai
sitten liiallisesti, eli samaa asiaa saatetaan kysya useampaan kertaan. CRM-jarjestelman tai
ainakin periaatteen kayttdoonotolla (on se sitten jarjestelma tai yhteisesti sovittu tapa
dokumentoida asioita) voidaan varmistaa, ettd kaikilla on saatavilla riittava tieto kutakin

asiakkuutta koskien.

Tietojarjestelmien nakdkulmasta erityistd on myds se, ettd kaytdssa olevat jarjestelmat ja
prosessit voivat perustua viranomaisvaatimuksiin, turvallisuusluokituksiin tai lainsdadantéon.
Asiakaskohtainen raataldinti voi olla rajoitettua, ja siksi asiakkuudenhallinnan tulee keskittya

ennakoivaan suunnitteluun, yhteisten tarpeiden tunnistamiseen ja selkeaan kommunikointiin.

Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoitomallin taytyy pystya vastaamaan naihin
erityispiirteisiin: sen pitaa tarjota rakenne, joka tukee virastojen pitkaaikaista yhteisty6ta,
vahvistaa asiakasymmarrysta ja auttaa ennakoimaan muutostarpeita. Sen tulee myos

edistaa lapinakyvaa ja dokumentoitua tapaa hallita asiakkuuksia.
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4.7 Vuorovaikutuksen asteet

Stawomir Ostrowski on tutkinut asiakkaan ja palveluntarjoajan valisen vuorovaikutuksen eri
asteita ja luonut sen pohjalta mallin, jossa asemoidaan portaittaiseen kaavioon seka
asiakkaan etta palveluntarjoajan sitoutumisastetta (Ostrowski, 2021). Teoreettista pohjaa
avatessaan han viittaa Kotlerin tutkimukseen (Kotler ym., 2017) jonka mukaan uuden
teknologian myo6ta asiakkaiden odotukset palveluiden monikanavaisuudesta, sosiaalisesta

osallistumisesta ja yhteistydosuhteiden lapinakyvyydesta ovat kasvaneet.

Ostrowski on jakanut vuorovaikutuksen viiteen eri tasoon ja tasot edelleen asiakkaan
toimintaan ja palveluntarjoajan toimintaan. Korkein taso on viisi, jolla oltaessa asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla on tiiviin yhteistydn suhde. Matalin vuorovaikutuksen taso on yksi,

jolloin vuorovaikutus rajoittuu vain toiminnan kannalta kaikkein valttamattomimpaan.

Sitoutumisen tasoja asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessa vuorovaikutuksessa voi arvioida
Ostrowskin kaavion ja siihen liittyvan pisteytyksen kautta ja néin saada paremman
kasityksen siitd milla tason kunkin asiakkaan kohdalla yhteistyd ja vuorovaikutus on. Nain
voidaan paremmin arvioida, onko vuorovaikutus asiakkaiden kanssa riittavalla tasolla ja
tulisiko sita lisata, tai jossakin tapauksessa vahentaa. Vahentaminen voisi tulla kyseeseen
esimerkiksi sellaisessa tilanteessa, etta asiakas kokee saavansa liikaa viestintaa tai
hairitsevassa maarin pyyntoja vastata kyselyihin tai osallistua tydpajoihin. Tama on
oikeushallinnossa realistinen vaihtoehto. Suurimmalle osalle hallinnonalan virkamiehista
tietotekniikka on vain apuvaline varsinaiseen substanssityohon ja sen (tietoteknisten

ratkaisujen) kehittdminen ei kiinnosta lainkaan.

Asiakkaiden nakemysta vuorovaikutuksen tasosta ja toiveista sen suhteen ei tule pyrkia

arvaamaan, vaan sita tulee kysya heilta itseltdan suoraan.
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Taulukko 1 Asiakkaan ja palveluntarjoajan sitoutumisen vuorovaikutuksen tasot. (Ostrowski,
2021, mukailtu)

puute

mahdollisuudesta
vuorovaikutukseen ja
palveluista, mutta ei ole
kiinnostunut lisdamaan niita

Taso Sitoutumisen | Asiakas Palveluntarjoaja
aste
Taso 5 | Taysi Asiakas tekee yhteistyota Prosesseja ja toimintatapoja
sitoutuminen | palveluntarjoajan kanssa ja kehitetdan yhteistydssa
on sitoutunut prosessien asiakkaan kanssa
kehittdmiseen
Taso 4 | Vahva Asiakas osallistuu ja reagoi Asiakas osallistetaan
sitoutuminen | palveluntarjoajan aloitteisiin ja | palveluiden suunnitteluun ja
innovointiin kehittamiseen
Taso 3 | Merkittava Asiakas haluaa lisata Asiakkaalle tarjotaan useampia
sitoutuminen | vuorovaikutusta ja yhteisty6td | vuorovaikutuksen ja yhteistyon
palveluntarjoajan kanssa tapoja
Taso 2 | Matala Asiakas tilaa palveluita ja Asiakasta kutsutaan
sitoutuminen | sitoutuu yhteistydhon vuorovaikutukseen
Taso 1 | Sitoutumisen | Asiakas on tietoinen Mahdollisuus tiivimpaan

yhteydenpitoon on olemassa,
mutta asiakasta ei ole
informoitu siita
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5 Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoidon nykytila ja kehittamistarve

5.1 Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuuspalvelut

Oikeusrekisterikeskuksessa on syksyn 2021 organisaatiouudistuksen yhteydessa perustettu
sidosryhmapalvelut -yksikko, jossa toimivat myds sektoriasiakkaista, eli oikeusministerion
hallinnonalan virastoista vastaavat asiakaspaallikot. Oikeusrekisterikeskuksen
tyojarjestyksessa on maaratty, etta sidosryhmapalvelut vastaa viraston

asiakkuudenhallinnasta ja asiakkuudenhallinnan toimintamallien kehittdmisestéa (ORK, 2021).

Asiakkuusty6ta on tehty padosin Oikeusrekisterikeskuksen ja asiakasvirastojen valisissa
palvelusopimuksissa maariteltyja tehtavia toteuttaen ja valtiontalouden vuosikellon mukaisilla
tehtavilla. Varsinaista asiakkuustydn kehittamista ei ole tehty johdonmukaisesti parhaita
kaytantoja arvioiden, vaan se on pikemminkin perustunut erilaisten toimintamallien
kokeilemiseen, ja toimintamalleissa eri asiakkuuksien kohdalla voi olla suuriakin eroja. Tama
on johtunut pitkalti siitd, ettd nykyisessd muodossaan asiakkuudenhoito on ORK:ssa viela

melko uusi toiminto ja sen vakiinnuttamiseen yhtena toiminnan muodoista on mennyt aikaa.

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli kehittaa yhteinen asiakkuudenhoitomalli
Oikeusrekisterikeskuksen sektoriasiakkuuksien hoitamiseen. Tama malli on rajattu
koskemaan vain oikeusministeriéon hallinnonalan virastoja, joiden kanssa
Oikeusrekisterikeskus on tehnyt omat palvelusopimuksensa. Tata mallia ei ole tarkoitus
noudattaa sellaisenaan seuraavissa asiakkuuksissa: oikeusministerio, vaalit, hallinnonalan
yhteiset palvelut. On kuitenkin suotavaa, ettd mallista pyrittaisiin ottamaan soveltuvassa

maarin kaytanteita hyddynnettavaksi myds naissa asiakkuuksissa.

5.2 Asiakkuudenhoidon organisointi

Asiakkuudenhoidosta ORK:ssa vastaa asiakkuustiimi, jota johtaa asiakkuusjohtaja.
Kéytannon asiakkuusty6ta tekevat asiakaspaallikot, joilla on nimetty vastuualueensa.
Tavoitteena on ollut jakaa vastuut niin, etta kukin asiakaspaallikké voi syventya

asiakkaidensa toimintaan ja luoda pitkakestoisia, luottamuksellisia suhteita.
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Oikeusrekisterikeskuksessa asiakkuudenhoito kohdistuu sektoriasiakkuuksiin.
Sektoriasiakkaat ovat virastoja, joiden kanssa ORK on tehnyt palvelusopimuksen. jossa
maaritelldan yhteistydn raamit. Sopimuksessa maaritellaan ORK:n kayttdon siirrettava
budjetti, jatkuvana tuotettavat palvelut, vuoden aikana tehtavaksi suunnitellut
merkittdvammat kehitystehtavat, turvallisuusasiat seka palvelusopimuksen seurannan

periaatteet.

5.3 Asiakkuudenhoidon lahtotila

Kehittamistydn alkaessa ORK:ssa ei ollut kdytdssa yhtenaista, kirjallisesti maariteltya
asiakkuudenhoidon mallia. Tydskentelytavat ja kaytannot vaihtelivat asiakaspaallikdittain,
mika aiheutti haasteita erityisesti tilanteissa, joissa vastuut siirtyivat henkilélta toiselle. Tiedon
sailyminen, dokumentointi ja asiakkuuksien kokonaisuuden hallinta perustuivat suurelta osin

henkildkohtaiseen muistiin ja omaan ty6tapaan.

Vaikka asiakkuusty6 sinansa toimi, sen kehittdmismahdollisuudet olivat rajalliset ilman
yhteista pohjaa. Nykytilan kartoituksen yhteydessa havaitsin, ettd asiakkuudenhoidon
yhdenmukaistaminen voisi selkeyttda myds viestintaa, seurantaa ja kehitystarpeiden

tunnistamista.

5.4 Nykyisen toimintamallin SWOT-analyysi

Nykyisessa toimintamallissa on tunnistettavissa seka vahvuuksia ettd heikkouksia.
Vahvuuksista selkein on se, ettd asiakkuudenhoito on henkilditynyt asiakkuuksittain ja tama
tuo mukanaan henkildkohtaisemman otteen ja tuo asiakaspaallikdlle syvempaa
asiakastuntemusta, joka kasvattaa myos asiakkaan luottamusta. Tata ei valttamatta kannata
alkaa muuttamaan, eli jatkossakin on tarkoituksenmukaista, ettd asiakaspaallikdt keskittyvat
tiettyihin asiakkuuksiin. Tama sisaltda kuitenkin toiminnan jatkuvuuden kannalta seka uhkia
ettad heikkouksia. Asiakastietoa kertyy lahinna henkilokohtaisiin sahkdpostilaatikoihin, omalle
kiintolevylle ja omiin Teams-keskusteluihin jolloin poissaolojen aikana tata tietoa ei ole
kaytettavissa. Mahdollisissa tydpaikanvaihtamis-tilanteissa myds tiedon siirtdminen on
hankalaa, kun jopa oleellisinta asiakkuutta koskevaa tietoa on hajautetusti eri paikoissa ja
sitd on kaytannéssa mahdotonta kerata riittavalla tarkkuudella. Toki tassa kohtaa sopii

pohtia, etta oleellinen maariteltdva asia on myos se, ettd mika on oleellista tietoa.
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Selkea vahvuus on myds se, ettd asiakaskohtainen tydskentelytapa on voinut muotoutua
hyvinkin raataloidyksi asiakkuuksittain. Toisaalta tdma on samalla my6s heikkous, koska
tuuraamistilanteissa ei valttamatta tiedetdkaan, miten jonkin asiakkaan kanssa on sovittu
toimittavan. Esimerkiksi jossain asiakkuudessa on totuttu, ettd Oikeusrekisterikeskus voi
asioida suoraan asiakkaan eri yksikdiden kanssa ja jossain toisessa taas halutaan, etta
kaikki kommunikaatio kulkee tietohallintopdallikdn kautta. Tuuraamistilanteissa tai
asiakaspaallikdn ollessa poissa saattaa tulla ongelmia, kun toimitaankin asiakaskohtaisesti

vaaralla tavalla.

Heikkoudeksi voidaan tunnistaa myos se, etta tekeminen perustuu ulkomuistiin ja esimerkiksi
vanhoista asiakirjoista mallin katsomiseen. Jokin vuosikellon mukainen tehtavakin saatetaan
tehda joka vuosi eri tavalla, kun ei muisteta miten se kannattaa tehda. Taman valttadmiseksi

tarvitaan dokumentoitu toimintamalli, josta voi tarkistaa parhaaksi todetut kdytanteet.

Useassa valtion virastossa ja valtio-omisteisessa yrityksessa on kaytdssa jarjestelmat
asiakastiedon hallintaan, asiakkuudenhoitoon selkeat toimintatavat ja asiakkuusty6ta
kehitetdan jatkuvasti. Jos asiakkuudenhoitoa jatketaan reaktiivisena toimintana ilman
toiminnan suunnitelmallista kehittdmista, on uhkana se, etta jaadaan jalkeen muun
valtionhallinnon kehityksesta ja toiminnan uskottavuus karsii, kun asiakkaat vertaavat

Oikeusrekisterikeskusta muihin sidosryhmiin kuten Palkeisiin tai DVV:hen.
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Vahwvuudet

Heikkoudet

Pitkaaikaiset ja pysyvit asiakassuhteet
(lainsaadannollinen perusta)

Toiminta henkildriippuvaista ja asiakastyon
taso heikkenee poissaclojen aikana

Vahva asiakastuntemus kullakin
asiakaspadllikdlla omista asiakkaistaan

Ei yhtendista tiedonhallintaa

Asiakaskohtaisesti sovitetut toimintatavat
asiakaspaallikdilla

Ei yhtendista toimintamallia

Tahtotila palvella asiakkaita laadukkaasti

Tekeminen perustuu ulkomuistiin ja vanhojen
asiakirjojen etsimiseen

Mahdollis uudet

Uhat

Julkishallinmon asiakaslahtoisyyden
korostuminen luo painetta kehittamiselle

Tiedon katoamisen riski kasvaa ilman
yhtendistd dokumentointia

COrganisaatiossa on asiantuntemusta

Henkildstovaihdokset tai lomat keskeyttavat
asiakkuustyon

Vakiintuneet asiakassuhteet mahdollistavat
yhteistyon kehittamisen

Asiakaskokemuksen laatuvoi heikentya kun
kaikilla ei ole samaa tietoa saatavilla

Hiljainentieto on kerdttavissa
[asiakastuntemus)

OREK:n asiakkuudenhoitovoi jaada jdlkeen
muun valtionhallinnon ke hityksesta

Kuva 1 ORK:n asiakkuudenhoidon nykytilan SWOT-analyysi

5.5 Asiakkuudenhallinnan merkitys julkishallinnossa

Asiakkuudenhallinnan merkitys julkishallinnossa on kasvanut viime vuosina, kun hallinnon

kehittdmisessa on alettu korostaa asiakaslahtdisyytta, vaikuttavuutta ja yhteisty6ta.

Perinteisesti julkishallinnon toiminta on pohjautunut lainsaadanndn velvoitteisiin ja

hallinnolliseen rakenteeseen, mutta nykyaikaisessa toimintaymparistdssa korostuu

palveluiden vaikuttavuus kansalaisille ja yhteisoille — eli asiakkaille.

Valtiovarainministerion mukaan asiakaslahtdisyys on yksi keskeisista toimintaperiaatteista

julkisten palveluiden uudistamisessa. Asiakkuusajattelu auttaa kohdentamaan palveluita

tarkoituksenmukaisesti, vahentamaan paallekkaista tyota ja edistamaan viranomaisten

valistd yhteisty6ta. (Valtiovarainministerio, 2013.)
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Vaikka julkishallinnon asiakassuhteet eivat perustu vapaaehtoisuuteen kuten yksityiselld
sektorilla, asiakaskokemuksella ja asiakastarpeiden ymmartamisella on silti suuri merkitys.
Kun asiakas on sidottu kayttamaan tiettya palvelua, palvelun laatu ja yhteistydn sujuvuus
vaikuttavat suoraan viranomaisen toimintaedellytyksiin. Talléin palvelun tuottajalla on

korostunut vastuu asiakkuudenhallinnan toimivuudesta.

Valtionhallinnon asiakkuudenhallinnassa korostuu erityisesti:

e asiakasymmarryksen lisddminen, jotta palvelut vastaavat kayttajien tarpeita,

e ennakoiva yhteisty0 ja viestinta, jotka tukevat asiakkaan ydintehtavien sujuvuutta,

e palveluiden kehittdminen asiakaslahtoisesti, esimerkiksi asiakasprofiilien,

asiakaspolkujen ja kayttajatiedon pohjalta.

Valtiokonttori on tuottanut useita asiakasymmarrysta ja asiakkuudenhallintaa tukevia
raportteja, joissa painotetaan tiedolla johtamisen ja asiakaspalautteen hyddyntamisen
merkitystd osana julkisten palveluiden kehittdmista (Valtiokonttori, 2021). My6s D9-tiimin
(nykyisin osa Digi- ja vaestotietovirastoa) tyd asiakaslahtdisyyden edistdmiseen on tuonut

valtionhallintoon kaytanndon tydkaluja asiakaslahtdiseen kehittdmiseen.
Kaytannossa asiakkuudenhallinta julkishallinnossa tarkoittaa usein:
o asiakkuuksien jasentamista ja roolien selkeyttamista,
o asiakasdatan ja palautteen jarjestelmallistd hyddyntamista,
o selkeita toimintamalleja ja yhteisia palveluprosesseja.
Oikeusrekisterikeskuksen kaltaisessa palvelukeskuksessa asiakkuudenhallinta on paitsi
sisdisen koordinaation valine my0s asiakkaiden toiminnan tuki. Asiakkuudenhoito-tiimin

vastuulla on varmistaa, etta palvelut tuotetaan tehokkaasti, sopimusten mukaisesti ja niin,

ettd asiakasvirastot saavat parhaan mahdollisen tuen viranomaistehtaviensa suorittamiseen.
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5.6 Kehittamistyon tarkoitus ja tavoite

Kehittamalla Oikeusrekisterikeskuksen sidosryhmapalveluille yhteinen asiakkuudenhoitomalli
pyritdan lisddmaan asiakkuudenhoidon tasalaatuisuutta ja vaikuttavuutta tuomalla

asiakkuustydhon yhteisia kaytantdja ja toimintaperiaatteita.

Asiakkuudenhoitomallin suunnittelussa pohjaan I6ytamaani Iahdemateriaaliin ja niiden
perusteella hahmottelen synteesin, johon koostan mielestani Oikeusrekisterikeskukselle

sopivimman kokonaisuuden.

Yhteinen dokumentoitu asiakkuudenhoitomalli auttaa myds henkildstévaihdosten tai
tydnkierron myota asiakkuustydhon tulevien uusien asiakaspaallikbiden oppimista ja lisaa
Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuustydn vakautta ja jatkuvuutta asiakkaiden nakdkulmasta.
Eli kun tapahtuu henkiléstdmuutoksia, voidaan luottaa siihen, etta toimintamallit pysyvat

ennallaan.

Tassa pyritddn myos luomaan periaatteet asiakaskohtaisen tiedon yllapitdmiseen niin, etta
esimerkiksi loma-aikoina asiakaspaallikdt pystyvat tuuraamaan toisiaan siten, etta kaikki

oleellinen asiakkuuksiin liittyva tieto on jokaisen asiakaspaallikon saatavilla.

6 Asiakkuudenhoitomallin suunnittelu ja toteutus

Asiakkuudenhoitomallin suunnittelun ja toteutuksen lahtékohtana oli kdytanndn tyéssa
havaittu tarve luoda rakenteellinen ja dokumentoitu malli, joka yhtenaistaa toimintaa, tukee
asiakkuuspaallikdiden keskinaista tuuraamista ja parantaa asiakaskokemusta.

Suunnitteluprosessi toteutettiin vaiheittain, ja se eteni seuraavasti:

6.1 Suunnittelun eteneminen

Ensimmaisessa vaiheessa kartoitettiin asiakkuudenhoidon nykytila: millaisia tehtavia
asiakaspaallikéilla on, miten ne sijoittuvat vuoden ajalle ja mita haasteita liittyy
tiedonhallintaan ja vastuunjakoon. Tahan vaiheeseen kuului havaintojen kirjaamista seka

olemassa olevien asiakirjojen ja ohjeistusten lapikaynti.
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Seuraavassa vaiheessa suunniteltiin mallin rakenne. Tavoitteena oli muodostaa selkeasti
jasennelty kokonaisuus, jossa asiakkuudenhoidon tehtavat on jaettu kolmeen osa-

alueeseen:

- vuosikellotehtavat

~ yliapitavat tehtavat

- sisaiset asiakkuustehtavat

Naille maariteltiin kunkin tehtavan sisaltd, ajoitus ja vastuut niihin asioihin, joissa tekeminen
on riippuvaista muista yksikoista. Budjetointi on ehka selkein esimerkki tasta. Suunnittelua

ohjasi ajatus siita, ettd malli ei ole vain dokumentti, vaan kaytannon tydkalu.

6.2 Sisallon tuottaminen

Mallin sisaltdéa tuotettiin vaiheittain, iteratiivisesti. Kehittdmistydn aikana kirjoitettiin auki
asiakkuudenhoidon prosessit vaihe vaiheelta: esimerkiksi palvelusopimuksen laadinta,
palvelusopimuksen seurantaryhman kokouksen jarjestdminen tai talousarvioesityksen
valmistelu. Sisaltéa tarkennettiin vertaamalla kaytantoja eri asiakkuuksissa ja pyrittiin

[6ytamaan yhteisia nimittajia.

Keskeinen osa suunnittelua oli my06s tehtavien aikataulutus ORK:n talouden vuosikellon ja
muun asiakastyon rytmin mukaisesti. Nain mallista pyrittin saamaan ajallisesti

johdonmukainen ja helposti seurattava.

6.3 Lopputuotoksen dokumentointi

Kehittamistydn lopputuloksena syntyi asiakkuudenhoidon prosessikuvaus, joka on
dokumentoitu Word-muotoiseksi kokonaisuudeksi. Sen tarkempi sisalto ja kayttotarkoitus

kuvataan seuraavassa luvussa.
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6.4 Asiakkuudenhoidon prosessikuvaus dokumenttina

Kehittamistydn tuloksena tuotettu "Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoidon prosessit”
(Liite 1) kokoaa Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoidon keskeiset prosessit,
vuosittaiset tehtavat ja asiakkuustyon rakenteet yhteen kokonaisuuteen. Dokumentin
tarkoituksena on tukea kehitetyn asiakkuudenhoitomallin tuomista kaytantoon seka tarjota

asiakastyon tueksi selkea, yhteisesti ymmarrettava viitekehys.

Dokumentin aluksi on selitetty auki mita tarkoitetaan asiakkuudenhallinnalla, ja mitka ovat

asiakkuudenhallinnan keskeisimmat tavoitteet.

Tassa suora otanta tuosta osuudesta:

Asiakkuudenhallinta on strateginen |ahestymistapa, joka keskittyy yhteistydn kehittdmiseen
ja parantamiseen asiakkaiden kanssa. Oikeusrekisterikeskuksen sektoriasiakkaiden
tapauksessa keskeista on asiakkaiden toiminnan tehostamisen ja taloudellisuuden

tukeminen.

Asiakkuudenhallinnan keskeiset tavoitteet ovat:

- Yhteistydn parantaminen: Kehittaa ja yllapitda vahvoja, luottamuksellisia suhteita
asiakasvirastojen kanssa, jotta voidaan ymmartaa ja vastata paremmin heidan

tarpeisiinsa.

- Tehokkuuden ja tuottavuuden tukeminen: Tarjota ratkaisuja ja palveluja, jotka

auttavat virastoja suorittamaan tehtdvansa tehokkaammin ja tuottavammin.

- Taloudellisuuden edistdminen: Avustaa virastoja I6ytamaan kustannustehokkaita

ratkaisuja ja optimoimaan resurssien kayttéa.

- Tietojen hallinta ja analysointi: Kerata ja analysoida asiakastietoja, jotta voidaan
tehda informoituja paatoksia ja raataléida palveluja vastaamaan asiakkaiden

erityistarpeita.
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- Palvelujen laadun parantaminen: Varmistaa, etta tarjotut palvelut ja ratkaisut tayttavat

virastojen odotukset ja korkeat laatustandardit.

- Pitkan aikavalin sitoutuminen: Luoda pitkdaikaisia kumppanuuksia, jotka perustuvat

luottamukseen ja jatkuvaan parantamiseen.

- Innovaatioiden edistaminen: Tukea virastoja uusien teknologioiden ja innovatiivisten

ratkaisujen kayttdédnotossa, jotka parantavat operatiivista tehokkuutta.

Seuraavaksi dokumentissa kuvataan asiakkuustiimien rakenne ja vastuut seka keskeisimmat

tehtavat ylatasolla, jonka jalkeen pureudutaan yksittéisen asiakaspaallikdn rooliin.

Seuraavassa luvussa maaritellaan mita asiakkuudella tarkoitetaan ja nostetaan esiin
rajaukset siihen, mika on asiakkuus ja kasitelldan asiakkuusvastuiden jakautumisen

periaatetta.

Taman jalkeen luvusta 7 alkaen mennaan syvemmalle asiakkuudenhoidon prosessiin ja
luetellaan seka oleelliset vuosikellotehtavat ettd muut asiakaspaallikdiden vastuulla olevat

tehtavat.

Loppuosa dokumentista antaa kaytannon tydvalineita asiakaspaallikon tehtavan
suorittamiseen kattaen muun muassa budjetoinnin prosessin vaiheineen ja vastuineen ja

ideaprosessin siltd osin kuin se on asiakaspaallikdn vastuulla.

Dokumentti on pyritty rakentamaan modulaariseksi, eli kun havaitaan uusia asioita, jotka
siina olisi hyva kasitella, voidaan naita liittdd sopivaan kohtaan dokumenttia, ja nain kehittaa
ja paivittaa pala kerrallaan ilman, ettd koko asiakkuudenhoitomalli tdytyy maaritella
uudelleen. Tama mahdollistaa sen, ettd vuosien varrella tehtavat muutokset
toimintaymparistdssa, asiakaskunnassa tai sisdisissa vastuunjaoissa voidaan huomioida

helposti.

Tassa kohtaa on hyva mainita, ettd asiakkuudenhoidon prosessi ei ole lineaarinen prosessi
lukuun ottamatta vuosikellotehtavia, vaan kokonaisprosessi, joka koostuu osatekijdista, joista

monet eivat ole lineaarisessa suhteessa toisiinsa.
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Dokumentin loppuun on lisatty kenttd "prosessin jatkokehittdminen”, joka on tarkoitettu
dokumentoimaan sita, mita uusia osioita on tarpeen lisata ja milloin osiot on lisatty. Nain on
mahdollista palata ajassa taaksepain nakemaan, milloin jokin toimintamalli on tuotu

kaytantoon.

Dokumentti on luovutettu toimeksiantajalle Word-muodossa ja tallennettu SharePointiin

asiakkuudenhoidon yhteiseen tyotilaan.

Tarkeada on korostaa, ettd tdma dokumentti ei ole "ohje", jota tulisi noudattaa orjallisesti, vaan

tyontekemisen tuki — erdanlainen muistilista.

7 Asiakkuudenhoidon uusi malli Oikeusrekisterikeskuksessa

Tietoperusta osuudessa esitelty Paynen ja Frow’n kuvaama prosessi ei sellaisenaan sovi IT-
palvelukeskuksena toimivan ORK:n tarpeeseen. Prosessissa tulee huomioida
valtionhallinnon virastojen erilainen tilanne verrattuna liike-elaman toimijoihin. Liséksi tulee
ottaa huomioon olemassa olevat rakenteet, jotka monilta osin toimivat varsin hyvin ja niita ei
ole valttamatta jarkevaa muuttaa. Toki olemassa olevia prosesseja on aina viisasta
uudelleenarvioida — harvoin keksitaan sellaista oivallusta, etteiko sita voisi kokemuksen

karttuessa parantaa entisestaan.

Kehitetty asiakkuudenhoitomalli pyrkii olemaan rakenteinen ja se perustuu ORK:n
vuosikelloon, palvelusopimusprosessiin ja talousohjaukseen. Naihin on yhdistetty
asiakastyota tukevia elementteja, kuten kehitystarpeiden keraaminen, palveluiden
tilannekuvan seuranta ja systemaattinen dokumentointi. Prosessikuvauksessa on huomioitu
myo0s sisaiset asiakkuustehtavat, kuten viestinta, intranetin yllapito ja johdon tiedontarpeet,

jotka ovat olennainen osa asiakkuudenhoidon kokonaisuutta.

Malli on suunniteltu niin, etta se joustaa eri asiakkuuksien erityispiirteiden mukaan.
Asiakkailla on usein omia sisaisia prosesseja, aikatauluja ja toimintakulttuureja, joita ORK ei
voi muuttaa, mutta joiden kanssa sen on kyettava yhteensovittamaan oma toimintansa.

Asiakkuudenhoitomallin tulee siis olla sek& ohjaava ettd mukautuva.
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7.1 Asiakkuudenhallinta vai asiakkuudenhoito?

Késitteet asiakkuudenhallinta ja asiakkuudenhoito limittyvat toisiinsa, mutta niilld on
hienovaraisia painotuseroja. Asiakkuudenhallinta (CRM) viittaa strategiseen ja
jarjestelmalliseen |ahestymistapaan, jossa asiakassuhteita kehitetdan tavoitteellisesti ja
pitkajanteisesti. Asiakkuudenhoito puolestaan korostaa operatiivista tekemista — kaytannon

ty6ta asiakkaan kanssa.

Oikeusrekisterikeskuksessa asiakkuudenhoito ndhdaan osana asiakkuudenhallintaa. Se on
kaytanndn tyota, jonka avulla toteutetaan asiakasstrategiaa ja luodaan edellytykset ICT -
kumppanuudelle. Mallin tarkoituksena on tukea sekd ORK:n omien tulostavoitteiden

saavuttamista etta asiakkaiden viranomaistehtavien sujuvaa toteuttamista.

7.2 Asiakastiedon tallennus

Uudessa mallissa on nyt huomioitu myos tydn jatkuvuus ja tiedon saatavuus. Malliin on
sisallytetty yhteiset dokumentointikdytannaot, jotka mahdollistavat sen, etta kuka tahansa
asiakaspaallikko voi tarvittaessa ottaa toisen asiakkuuden haltuun esimerkiksi lomakausien
aikana. Aiemmin asiakkuuksiin liittyvat asiat ovat olleet |&hinna asiakaspaallikdiden omissa
sahkodposteissa ja omilla kiintolevyilla. Nyt on tarkoitus, ettd asiakkuuksien perustiedot,
oleellinen dokumentaatio (kuten esimerkiksi asiakkaan strategia) ja ajankohtaiset tapahtumat

ovat tallennettuna Sharepointin yhteiseen tilaan, jolloin tiedot ovat yhteisesti kaytettavissa.

Tata osuutta ei ole viela dokumentoituna prosessikuvauksen versiossa 0.2 koska taman
mallin rakentaminen ja muotoilu on vield kesken ja odotan saavani sen valmiiksi kesan 2025

aikana. Teknologisena pohjana siina toimii M365 ymparisto.

7.3 Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoidon tehtavat

Oleellinen seikka asiakkuudenhoitomallin laatimisessa oli ymmartaa mitka ovat ORK:ssa
asiakkuudenhoidon tarkeimmat tehtavat, eli mitka ovat tarkeimpia prosessissa kuvattavia
asioita. Jos ne tiivistetdan yhteen lauseeseen, niin Oikeusrekisterikeskuksen
asiakkuudenhoidon tehtdvana on vastata siita, ettd Oikeusrekisterikeskuksen palvelut

vastaavat sitd mita palvelusopimuksessa on sovittu.
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Tama sisaltaa:

- Tietojarjestelmien yllapidon ja jatkokehittdmisen laadun seuranta
- IT-budjetin laatiminen ja sen toteuman seuranta

- Kehitysideoiden ja asiakastarpeiden kartoittaminen ja edistaminen
- Asiakkaan informointi hallinnonalan yhteisista IT-palveluista

- Asiakkaan aanenéa oleminen Oikeusrekisterikeskuksen sisalla

Enemman avattuna asiakkuudelle laaditaan suunnitelma siitd, miten asiakkuuden
digitaalisuutta toisaalta edistetdan nyt ja tulevaisuudessa, seka miten olemassa olevia
tietojarjestelmia yllapidetaan ja uudistetaan niin, ettad asiakkaan viranomaistoimintaa tuetaan

ja lisatdan sen kustannustehokkuutta.

Taman kehitystydn yhteydessa olen monelta osin pitdytynyt ylatasolla, mutta joissakin

prosessin osissa olen avannut yksityiskohtaisemmin hyviksi havaittuja kaytantoja.

Seuraavassa kayn pintapuolisesti 1api eri osa-alueet, jotta niiden merkitys kokonaisuuden

kannalta aukeaa.

7.4 Asiakkuudenhoidon vuosikello

Asiakkuudenhoidon vuosikello rytmittdd ORK:n asiakasty6ta vuodenkierron mukaan.
Vuosikellon tehtavat ovat olleet suurimmalta osin olemassa jo ennen vuoden 2021
organisaatiouudistusta ja asiakkuustydn tultua kiintedksi osaksi Oikeusrekisterikeskuksen
toimintaa on siihen lisatty asioita kuten kuukausitapaamiset. Varsinaista vuosikelloa ei
kuitenkaan ole ollut olemassa, vaan tekemisen ajoittaminen on perustunut siihen, etta asioita
muistetaan tehda tietylla syklilla. Vuosikellon laatimisella ndiden asioiden ajoitukset on saatu

nyt dokumentoituun muotoon.

Osa vuosikellon tehtavista on itse paattdmamme prosessin mukaisia. Esimerkiksi
palvelusopimuksista maarataan laissa, mutta palvelusopimusten seurannasta laissa ei ole
mainintaa. On siis omavalintainen kaytantdmme, etta palvelusopimukset uusitaan vuosittain
ja niita seurataan kvartaaleittain pidettavissa seurantakokouksissa. Budjetointi ja talouden

seuranta sen sijaan nivoutuvat tiiviisti valtion taloussuunnittelun vuosirytmiin. Tassa taytyy
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huomata se, ettd meidan tulee tehda oma suunnittelumme jonkin verran ennakoiden, jotta

saamme talousarvioesityksemme oikeusministerion tulosohjaajille hyvissa ajoin ennen koko

valtion tason budjetoinnin maarapaivia.

Vuosikellon avulla nama asiakkuudenhoidon ajoitetut toiminnot saadaan nakyvaksi

kuukausitasolla ja se auttaa tydn teon suunnittelemista vuositasolla. Kuukausitasoa

tarkemmaksi ei kannata menna kuin budjetoinnissa, josta vuosittain tulee talousyksikosta

tarkat maarapaivat.

Kuukausi

Talouden suunnittelu

Palvelusopimus

Palvelusopimuksen
seurantaryhma

Asiakastyytyvaisyys

Kuukausitapaamiset

Tammikuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Helmikuu

Tilinpaatos;
Budjetointikeskustelut;
Mahd. siirtyvan
maararahan palautus

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Maaliskuu

Talousarvioesitys 1 (TAE
Budjetti B1)

Q1

Kvartaaleittain: kysely
ennen seurantaryhmaa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Huhtikuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Toukokuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Kesékuu

Q2

Kvartaaleittain: kysely
ennen seurantaryhmaa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Heindkuu

Tilinpaatésennuste 1
(TPE1)

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Elokuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Syyskuu

Talousarviotarkennus
(TAE Budjetti B2)

Q3

Kvartaaleittain: kysely
ennen seurantaryhmaa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Lokakuu

TPE2 ja Kehyskauden
taloussuunnittelu

Hallinnonalan laajuinen
kysely ORK:n toiminnasta
ja jarjestelmista

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Marraskuu

Talousarvion viimeistely
ja seuraavan vuoden
budjetin vahvistaminen

Suunnittelukokoukset

asiakkaan kanssa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Joulukuu

Allekirjoitukset ennen
joulua

Q4

Kvartaaleittain: kysely
ennen seurantaryhmaa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset
kokoukset

Kuva 2 - Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoidon vuosikello
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7.5 Tietojarjestelmien yllapidon ja jatkokehittamisen laadun seuranta

Asiakaspaallikon tehtavana ei ole itse toteuttaa teknista yllapitoa tai kehitystyota, mutta
hanen vastuullaan on varmistaa, etta asiakkaalle toimitettavat jarjestelmat ja palvelut
vastaavat sovittua palvelutasoa. Tama edellyttaa tiivista yhteisty6ta jarjestelmapaallikdiden ja
palveluvastaavien kanssa. Taman yhteistyon tapoihin ei ole tassa prosessikuvauksessa
otettu kantaa, mutta on harkittava, josko ORK:n sisaista yhteistyota ja tiedonjakamista

koskeva osuus olisi hyodyllista kuvata.

Palveluiden tilannekuvaa ja kehityksen edistymistad seurataan kvartaaleittain
palvelusopimusten seurantaryhmissa, joissa asiakaspaallikkd toimii esittelijana ja
viestinviejana. Asiakaspaallikdn rooli korostuu erityisesti tilanteissa, joissa palveluiden laatu
tai toimitusvarmuus on kyseenalaistettu, tai kun asiakkaan tarpeet muuttuvat kesken vuoden.
Seurantaryhmien kokousten kulku ja siihen liittyvat valmistelevat tyot on nyt dokumentoitu

mukaan prosessiin.

7.6 IT-budjetin laatiminen ja toteuman seuranta

Prosessikuvauksessa yksi oleellisia kuvattuja asioita on IT-budjetointi, joka on yksi
asiakkuudenhoidon keskeisimmista ja ajallisesti rytmitetyimmista tehtavista.
Prosessikuvauksen mukaisesti asiakaspaallikkd osallistuu asiakaskohtaisen budjetin
suunnitteluun yhdessa jarjestelmapaallikdiden, talousyksikdn ja asiakkaan kanssa.
Vuosikellon mukaiset vaiheet — TAE B1, TPE 1, TAE B2 jne. — ohjaavat budjetointity6ta, ja
kunkin vaiheen yhteydessa asiakaspaallikon tulee laatia esitykset, koostaa tiedot ja esittaa
ne seka ORK:n sisdisesti etta asiakkaalle. Budjettiseurannan tulee olla jatkuvaa ja

ennakoivaa, jotta asiakasta voidaan informoida ajoissa mahdollisista poikkeamista.

7.7 Mittaaminen ja arviointi asiakkuudenhoidossa

Asiakkuudenhoidon vaikuttavuuden arviointi on tarked osa mallin kdyttdkelpoisuutta ja
jatkuvaa kehittdmista. Oikeusrekisterikeskuksessa ei ole talla hetkelld kaytdssa erillista
CRM-jarjestelmaa eika tallaista nimenomaan jarjestelmaa uudessakaan mallissa saada

tassa vaiheessa mukaan, vaan asiakkuustydn arviointi ja palautteen keruu toteutetaan
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paaasiassa kahden vakiintuneen kyselymallin avulla, ja tdma sailytettiin myds uudessa

mallissa.

7.7.1 Tilaaja-asiakkaiden kvartaalikysely

Asiakastyytyvaisyytta seurataan saannollisesti sektoriasiakkailta, joiden kanssa on laadittu
palvelusopimus. Kysely toteutetaan kvartaaleittain seurantaryhmien yhteydessa ja siina

arvioidaan muun muassa:

o jatkuvien palveluiden (yllapito ja kehittdminen) toteutumista,

e yhteisen kehittdmisen onnistumista (esim. sahkdinen asiointi, automaattinen

paatoksenteko),

o projektipalveluiden laatua,

o talouden hallintaa IT-maararahojen osalta.

Arviointi tehdaan asteikolla 4—10 ja kyselyn tukena on avoimia kysymyksia, joiden avulla
kartoitetaan onnistumisia ja kehityskohteita. Lisdksi arvioidaan eri asiantuntijapalveluita,
kuten ratkaisupalveluita, turvallisuuspalveluita ja tiedonhallintaa. Loppuosassa kysytaan
myo6s kokonaiskuvaa ORK:n toiminnasta muun muassa osaamisen, ystavallisyyden ja
aktiivisuuden nakokulmista seka sisallytetddn Net Promoter Score (NPS) -tyylinen

suosittelukysymys.

Tama saannollinen palaute toimii asiakkuustyon tarkedna ohjausvalineena ja antaa

mahdollisuuden reagoida esiin nousseisiin epakohtiin tai parannusehdotuksiin.

7.7.2 Koko hallinnonalan vuosittainen kayttajakysely

Toinen merkittava palautekanava on vuosittainen kayttajakysely, joka suunnataan laajasti
koko oikeusministerion hallinnonalalle. Tdman kyselyn painopiste on tietojarjestelmien
kayttajakokemuksessa, ja se tuottaa arvokasta tietoa esimerkiksi jarjestelmien

luotettavuudesta, kaytettavyydesta ja kayttajatuesta. Tama kysely taydentaa tilaajapalautetta
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ja antaa nakdkulmaa loppukayttjien kokemuksiin, joita ei aina tavoiteta

tilaajaorganisaatioiden kautta.

7.7.3 Mittaamisen kehittamistarpeet

Nykyiset mittarit tarjoavat pohjan asiakkuudenhoidon onnistumisen arviointiin, mutta
mittaamista ja mittauksesta saatavan tiedon hyédyntamista tulee edelleen kehittaa.

Mahdollisia tutkittavia kehittamiskohteita voisivat olla:

e Mittaustiedon yhdistdminen asiakkuussuunnitelmiin, jotta palaute johtaa konkreettisiin

toimenpiteisiin.

o Palautejarjestelmien visualisointi: mittareista voisi koostaa graafisia koosteita

asiakkuuskohtaisesti ja seurata kehitysta pidemmalla aikavalilla.

o Asiakastyytyvaisyyden linkittdminen vaikuttavuuteen, esim. arvioimalla, onko
tyytyvaisyys yhteydessa kehityshankkeiden lapivientinopeuteen tai palvelun

kayttdasteeseen.

Mittarit voivat toimia myods johdon tydvalineena osoittamaan resurssien kayttoa,
kehityskohteita ja strategisten tavoitteiden saavuttamista asiakastydn nakokulmasta.
Mittaaminen ei ole itsetarkoitus, vaan sen avulla luodaan lapinakyvyytta, ennakoivuutta ja

jatkuvaa parantamista organisaation ja asiakkaiden valiseen yhteistydhon.

7.8 Kehitysideoiden ja asiakastarpeiden kartoittaminen ja edistaminen

Yksi asiakaspaallikon tarkeimmista tehtavistd on asiakkaan kehitystarpeiden systemaattinen
keraaminen ja ideoiden jalostaminen eteenpain. Tama sisaltaa niin virallisia
ideointitilaisuuksia, kuten digisuunnitelma-tyépajoja, kuin epavirallisempia keskusteluja. Ideat
dokumentoidaan ORK:n ideasalkkuun, jossa ne kulkevat eteenpain tarpeina ja mahdollisina
kehityskohteina. Asiakaspaallikkd toimii useimmiten idean omistajana ja vastaa sen
edistymisestd, vaikka itse toteutus tapahtuu kehitysyksikoissa. Prosessikuvauksessa

avataan tarvekartoituksen vaiheet ja dokumentoinnin periaatteet.
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7.9 Asiakkaan informointi hallinnonalan yhteisista IT-palveluista

Koska monet oikeusministerion hallinnonalan palvelut ovat keskitettyja tai yhteiskayttoisia, on
tarkeaa, etta asiakaspaallikkd toimii myds tiedonvalittdjana omalle asiakkuudelleen. Tama
tarkoittaa muun muassa sita, ettd asiakasta informoidaan ajankohtaisista muutoksista,
yhteisistd hankkeista tai kehittdmistoimista, joihin asiakkaan tulee varautua. Tassa
asiakaspaallikko toimii linkkina oikeusministeridon ohjausosaston, asiakasvirastojen,

mahdollisten hallinnonalan ulkopuolisten virastojen ja ORK:n muiden yksikdiden valilla.

7.10 Asiakkaan @anena oleminen Oikeusrekisterikeskuksen sisalla

Asiakaspaallikkd toimii asiakkaan edustajana ORK:n sisalla ja varmistaa, ettd asiakkaan
tarpeet ja toimintaymparistd otetaan huomioon, kun tehdaan linjauksia palveluista tai
kehityksesta. Tama vaatii aktiivista osallistumista sisaisiin kokouksiin, sidosryhmatyohon
seka yhteiseen kehittamiseen. Prosessikuvauksessa tama tehtava nakyy erityisesti
asiakkuustiimin roolissa, jossa painotetaan asiakkaan toiminnan ymmartamista ja
asiakkuuden kehittamista kokonaisuutena. Tahan sisaltyy myds ORK:n johdon tilannekuvan

yllapito asiakkuuksittain.

8 Asiakkuudenhoitomallin kayttéonotto

8.1 Kayttoonoton estdjat ja mahdollistajat

Kun otetaan kayttddn uutta asiakkuudenhoitomallia, on tarkeaa tunnistaa sekd onnistumista
edistavat ettd estavat tekijat. Kayttédnoton onnistuminen ei riipu pelkdstdan mallin sisallésta,
vaan ratkaisevassa roolissa ovat myos organisaation toimintakulttuuri, resurssit, henkildston

sitoutuminen ja johdon tuki.

Tukea tdmankaltaisen toimintamallin jalkauttamisen tarkasteluun tarjoaa osallistavan
toimintatutkimuksen keinoin toteutettu tutkimus, jossa analysoitiin uuden tydmenetelman
juurtumista palvelujarjestelman asiakastyéhén (Unkila & Savinainen, 2020). Tutkimuksessa

havaittiin, ettd kayttéonottoa edistivat muun muassa: johdon tuki ja nakyva sitoutuminen,
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menetelman koettu hyddyllisyys tyon arjessa, tyontekijoiden osallistaminen kehittamiseen ja

paatoksentekoon seka selkeéat toimintatavat ja koulutus.

Toisaalta kayttdonottoa haittasivat esimerkiksi resurssien riittamattémyys, epaselvat roolit ja
vastuut, muutosvastarinta seka puutteellinen perehdytys. Tutkimuksen perusteella voidaan
todeta, ettd toimintamallin jalkauttaminen vaatii suunnitelmallista lahestymista, jatkuvaa
viestintaa ja kaikkien osapuolten osallistamista — pelkkd mallin olemassaolo ei takaa sen

kayttddnottamista tai vaikutuksia.

Taman asiakkuudenhoitomallin kayttédnotossa tulisi huomioida vastaavat mahdollistajat ja

esteet, jotta mallin hyddyt realisoituvat ja se vakiintuu osaksi arjen toimintaa.

Mahdollistajat:

e Johdon tuki: Asiakkuudenhoitomallin kehittdminen ja kayttdonottaminen on linjassa

ORK:n strategisten tavoitteiden kanssa (esim. proaktiivinen ICT-kumppanuus).

o Asiakaspaallikdiden motivaatio: Moni asiakaspaallikkd on kaivannut yhtenaisia

kaytantoja, jotka tukevat arjen ty6ta ja tuuraamista.

o Vakiintuneet rakenteet: ORK:n vuosikellotehtavat ja palvelusopimusprosessit

tarjoavat luonnollisia paikkoja mallin soveltamiselle.

e Prosessikuvaus: Valmiiksi dokumentoitu malli helpottaa koulutusta ja viestintaa.

e Muutosajurit: Asiakastyytyvaisyyden parantaminen, jatkuvuus ja tiedonhallinnan

kehittaminen luovat painetta parantaa toimintaa.

Estajat:

e Muutosvastarinta: Uusien toimintatapojen omaksuminen voi kohdata vastustusta,

erityisesti jos niita ei koeta omaksi.
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o Aikapula: Asiakaspaallikdiden arki voi olla jo kuormittavaa, jolloin mallin kayttéénotto

voi jadda muiden tdiden jalkoihin.

o Vastuiden epaselvyys: Kuka omistaa mallin jatkokehityksen ja yllapidon?

o Tietojarjestelmien puutteet: Jos tiedonhallinta ei viela tue mallin mukaista toimintaa,

kayttd voi jadda pintapuoliseksi.

o Heikko perehdytys: liman selkeaa jalkauttamissuunnitelmaa ja koulutusta mallin

hyddyt voivat jaada realisoitumatta.

8.2 Uuden toimintamallin SWOT -analyysi

Asiakkuudenhoitomallin vahvuuksiin kuuluu erityisesti se, etta se pohjautuu konkreettiseen
kaytannon tyohon ja vuosia kertyneeseen asiantuntemukseen Oikeusrekisterikeskuksessa.
Yhtenaiset kaytannot parantavat asiakastyon laatua, helpottavat tuuraamista ja lisaavat
toimintavarmuutta my6s henkildstovaihdosten yhteydessa. Dokumentoidun mallin avulla
voidaan turvata asiakkuustyon jatkuvuus ja tukea uusien asiakaspaallikbiden perehdytysta.
Lisaksi malli rakentuu olemassa olevien rakenteiden ja vuosikellon mukaisten

toimintatapojen varaan, eika sen kayttéonotto edellytd merkittavaa lisaresursointia.

Toisaalta mallin kayttdonottoon liittyy myds heikkouksia. Koska kyseessa on uusi
toimintatapa, se voi kohdata muutosvastarintaa. Kaytantdjen vakiinnuttaminen vaatii aikaa ja
sitoutumista. Lisdksi on mahdollista, ettei mallia koeta kaikilta osin hyddylliseksi tai ettd sen
yllapito jaa epéaselvaksi ilman nimettyd omistajuutta. Tietojarjestelmien, kuten
asiakkuudenhallintaan kaytettavan CRM-jarjestelman puute voi myds rajoittaa mallin

tehokasta kayttoa.

Tulevaisuuden mahdollisuuksia edustaa se, ettd malli voi merkittavasti parantaa
Oikeusrekisterikeskuksen asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta. Yhtenainen
asiakkuudenhoito tukee myds organisaation strategisia tavoitteita, kuten proaktiivista
kumppanuutta ja asiakasymmarryksen syventamista. Lisaksi malli luo perustan kehittaa

asiakasdatan analytiikkaa ja tukea organisaation sisaista oppimista.
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Uhkiin kuuluu muun muassa se, ettei malli vakiinnu kayttoon, mikali sita ei koeta
hyddylliseksi tai sen soveltaminen arjessa tuntuu hankalalta. Mikali mallin juurruttamisessa
epaonnistutaan, sen hyoddyt jadvat toteutumatta. Myds mahdolliset organisaatiomuutokset,

resurssileikkaukset tai johdon sitoutumisen puute voivat estda mallin taysipainoisen

kayttddnoton.
Vahvuudet Heikkoudet
Perustuu kaytannon kokemukseen Uusi malli voi kohdata muutosvastarintaa
Yhtenaistaa toimintaa ja tukee tuuraamista Vakiinnuttaminen vaatii aikaa ja sitoutumista
Dokumentointi helpottaa perehdytysta Vastuut ja omistajuus voivat jadda epaselviksi

Tietojarjestelmien rajoitteet voivat estaa

Rakentuu olemassa olevien rakenteidenvaraan | . .~ .7 . e
taysipainoista kayttoa

Mahdollisuudet Uhat

Asiakaskokemuksen ja tyytyvaisyyden

parantaminen Malli ei vakiinnu arjen toimintaan

Proaktiivisen kumppanuuden vahvistaminen Kayttdonotto koetaan liian raskaaksi

Organisaatiomuutokset tai resurssipula estavat

Asiakasdatan hyodyntaminen ) .
jalkauttamisen

Organisaation oppimisen tukeminen Johdon tuki jaa vajaaksi

Kuva 3 - Asiakkuudenhoidon prosessin kayttédnoton SWOT-analyysi
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9 Johtopaatokset ja pohdinta

Taman kehittdmistydn kautta olen saanut syvemman ymmarryksen asiakkuudenhoidosta ja
sen merkityksesta julkishallinnon organisaatiossa. Vaikka asiakkuusty6ta tehdaan joka paiva,
sen sanallistaminen, jasentdminen ja dokumentointi vaati pysahtymista tyon aarelle — ja

samalla avasi silmat sille, kuinka paljon hiljaista tietoa asiakaspaallikon tyo sisaltaa.

Tyo6ta aloittaessani ajattelin, ettd asiakkuudenhoitomallin laatiminen olisi pitkalti kaytantdjen
kuvaamista ja dokumentointia, mutta koska opinnaytetydssa pitda kayttaa tieteellista
perustaa, jouduin tai pikemminkin paasin perehtymaan asiakkuudenhoitoon syvemmin ja
kriittisemmin sen sijaan, etta olisin pelkastaan kirjoittanut auki sen, miten nykyisellaan
toimitaan. Kirjallisuuden ja vertaisarvioitujen artikkelien — ja erityisesti Payne & Frow’'n CRM-
mallin kautta ymmarsin, kuinka tarkeaa on sitoa asiakkuudenhoito organisaation tavoitteisiin
ja kayttaa asiakkuudenhoitoa yhtena tydvalineena organisaation strategian toteuttamisessa.
Asiakkuudenhoito on yksi valine tukemaan yhteisen suunnan luomista myds asiakkaiden
kanssa. Taman oivalluksen myota myos oma ajatteluni asiakkuustydsta syveni — en nae sita
enaa vain raportointina tai yhteydenpitona, vaan olennaisesti osana ORK:n

vaikuttavuustyota.

Kehittamisty® pakotti myos tarkastelemaan kriittisesti omia toimintatapojani. Huomasin
esimerkiksi, ettd monet asiat ja toimintamallit olivat kylla omassa paassani loogisia, mutta
niiden jakaminen kollegoille meni helposti pelkastaan siihen, ettd kerroin missa on jonkin
esityksen tai asiakirjan malliversio, mutta en ehtinyt tai huomannut opastaa sen kaytdssa.
Tama vahvisti entisestaan tarvetta mallin dokumentoinnille. Oli my6s kiinnostavaa huomata,
etta kollegoiden kanssa kaydyt keskustelut toivat esiin yhteisia tarpeita, joita ei valttamatta

ollut aiemmin sanoitettu.

Eras keskeinen oppi liittyi siihen, ettei asiakkuudenhoidossa voida olettaa yhden ratkaisun
sopivan kaikille. Vaikka mallin tavoitteena on yhdenmukaisuus, sen on myos joustettava
asiakkaiden prosessien ja tarpeiden mukaan. Tama ajatus ndkyy vahvasti
prosessikuvauksen rakenteessa, jossa on tilaa seka yhteisille periaatteille etta
asiakaskonhtaisille painotuksille. Asiakaskohtaisiin painotuksiin en edes harkinnut ryhtyvani —

niiden paikka on CRM-jarjestelman puolella.
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Tyon aikana oli ajoittain haastavaa rajata sisaltéa ja pitdytya mallin kannalta olennaisessa.
Koen kuitenkin, ettd onnistuin sailyttdmaan fokuksen: malli ei pyri olemaan kaikkea kaikille,

vaan selkea runko asiakkuudenhoidon tueksi ORK:n toimintaymparistossa.

CRM-jarjestelman suhteen meinasin luovuttaa, ja pitaytya vain CRM:n muissa merkityksissa,
koska CRM-jarjestelmaa ei juuri nyt ollut mahdollista hankkia. Tama olisi ollut lyhytnakoista —
CRM:n ei tarvitse olla mikdan kaupallinen tunnettu varta vasten siihen kaytté6n luotu tuote,
vaan CRM:n periaatteita voidaan soveltaa Sharepoint kansioilla ja tarpeelliset tiedot
sisaltavilla tiedostoilla. Kuten aiemmin mainitsin, niin tdssa vaiheessa jatin tietoisesti
kuvaamatta tdman "CRM:n” tarkemman rakenteen, etten sen suhteen "maalaa itseani
nurkkaan”. llman kaytannodssa kokeilemista on hankala luoda varmuudella toimivat
periaatteet siihen, ja en haluaisi kirjoittaa prosessikuvaukseen jotain tiettya CRM:n mallia

jonka periaatteita hetken paastd muuttaisin.

Asiakaspaallikdiden arki Oikeusrekisterikeskuksessa on melkoisen kiireista ja tdynna akisti
vastaan tulevia asiakastarpeita, joten minulla oli melko rajallisesti mahdollisuuksia pyytaa
muilta kommentteja tai sisaltotarpeita tuohon prosessikuvaukseen ja melkoisen yksin tein
sen sisallon pohtimisen. Viestintapaallikbltdmme sain hyvan inputin, kun han kysyi, etta

onhan mukana osio viestinnasta. Tama oli tarkea lisays jota toki pitaa viela jatkojalostaa.

Vasta tana kevaana (2025) julkaisin version 0.2 meidan sisdisessa Sharepointissa ja olen
saanut kerattya siitd hieman palautetta. Ajankohta on ollut meilld melko kiireinen, joten
varsinaista kayttddnottoa ei olla paasty tekemaan, vaan tassa vaiheessa kyseinen
dokumentti on vapaasti tutustuttavana. Tarkoitukseni on ennen syksya saada se esiteltya
kunnolla ja laadittua sen tueksi erdanlaiset kayttdohjeet joissa paasisin kuvaamaan myds
CRM:n ja tekeillad olevan ideasalkun toiminnallisuudet. Samalla siirtaisin sen myos osaksi
Oikeusrekisterikeskuksen laatukasikirjaa, jossa talla hetkelld asiakkuuspalveluiden kohdalla

on pelkkaa tyhjaa.

Eli kohdassa kayttoonoton mahdollistajat ja esteet esitetyista esteista tassa vaiheessa viela
moni on jarruttanut mallin kayttoonottoa. Ensimmaisena niista aikapula, toisena viela
puuttuva CRM ja ehka tarkeimpana se, ettd varsinaista kayttddnottotilaisuutta ei ole viela

pidetty.
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Saatu palaute tdssa vaiheessa on ollut positiivista. Asiakkuusjohtajamme piti tehtya ty6ta
tarkeana ja eras asiakaspaallikdista, jolle minun tuli tilaisuus esitella prosessikuvaus
kokonaisuudessaan totesi olevan hyva juttu, etta siina esitellyt asiat on nyt kirjoitettu auki,
niin on jokin paikka josta asioita voi tarkistaa muutenkin kuin kyselemalla. Toiselta
asiakaspaallikolta tuli jo toivetta sisallon lisdamisesta, eli Digisuunnitelmien laatimisen
prosessi ja niiden hydédyntadminen olisi hyva saada mukaan. Jonkin verran sielld naita asioita

sivutaankin, mutta han ei ollut vield ehtinyt tutustumaan siihen.

Jatkokehityksena olen suunnitellut myds kattavamman asiakirja- ja powerpoint-esitysten
mallikirjaston luomista. Sinne kerattaisiin mallit kaikenlaisista toistuvasti tarvittavista

asiakirjoista kuten menopainemuistioista, investointiesityksista jne.

Tama tyd on vahvistanut kiinnostustani kehittamistydhdn ja asiakkuuslahtdiseen toimintaan.
On ollut palkitsevaa saada konkretisoitua kdytanndn tekemista selkedan muotoon ja ndhda,
ettd opinnaytetydsta voi saada tydvalineen selkeyttdmaan tydarkea. Toivon, etta
asiakkuudenhoitomalli vakiintuu kayttdén ja ennen kaikkea kehittyy edelleen ja etta se
tarjoaa pohjan myds laajemmalle asiakkuusajattelulle tulevaisuudessa. Valmishan se ei ole —

eika tule koskaan olemaankaan.
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2. Johdanto

Tassa dokumentissa kuvataan Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhallinnan
paaprosessit. Prosessit kuvataan sektoriasiakkuuksien hoidon nakdkulmasta. Jotkut
asiakkuudet ovat muita kuin sektoriasiakkuuksia ja niiden osalta prosessit eivat
valttdmatta ole suoraan sovellettavissa samalla kaavalla.

3. Asiakkuudenhallinta

Asiakkuudenhallinta on strateginen lahestymistapa, joka keskittyy yhteistyon kehittamiseen ja
parantamiseen asiakkaiden kanssa. Oikeusrekisterikeskuksen sektoriasiakkaiden tapauksessa
keskeista on asiakkaiden toiminnan tehostamisen ja taloudellisuuden tukeminen.

Asiakkuudenhallinnan keskeiset tavoitteet ovat:

e Yhteistydon parantaminen: Kehittaa ja yllapitda vahvoja, luottamuksellisia suhteita
asiakasvirastojen kanssa, jotta voidaan ymmartaa ja vastata paremmin heidan tarpeisiinsa.

e Tehokkuuden ja tuottavuuden tukeminen: Tarjota ratkaisuja ja palveluja, jotka auttavat
virastoja suorittamaan tehtavansa tehokkaammin ja tuottavammin.

e Taloudellisuuden edistaminen: Avustaa virastoja I0ytamaan kustannustehokkaita ratkaisuja
ja optimoimaan resurssien kayttoa.

e Tietojen hallinta ja analysointi: Kerata ja analysoida asiakastietoja, jotta voidaan tehda
informoituja paatoksia ja raataloida palveluja vastaamaan asiakkaiden erityistarpeita.

e Palvelujen laadun parantaminen: Varmistaa, etta tarjotut palvelut ja ratkaisut tayttavat
virastojen odotukset ja korkeat laatustandardit.

e Pitkan aikavalin sitoutuminen: Luoda pitkaaikaisia kumppanuuksia, jotka perustuvat
luottamukseen ja jatkuvaan parantamiseen.

e Innovaatioiden edistdminen: Tukea virastoja uusien teknologioiden ja innovatiivisten
ratkaisujen kayttdonotossa, jotka parantavat operatiivista tehokkuutta.

4. Asiakkuustiimi

Asiakkuusjohtajan ja asiakkuustiimin vastuulla on Oikeusrekisterikeskuksen
asiakkuudenhallinta. ORK:n asiakkuustiimin tavoitteena on varmistaa, etta
asiakassektorit ja virastot saavat tarpeitaan vastaavia IT-palveluita seka tukea
asiakasvirastoja IT-budjettien hallinnassa ja optimoinnissa. Tama edistaa koko
oikeusministerién hallinnonalan toiminnan sujuvuutta ja vaikuttavuutta. Strategisten
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tavoitteiden (kts. kohta asiakkuudenhallinta) toteutumisen tueksi asiakkuustiimin
tehtaviin kuuluu:

(92

Asiakassegmentointi: ORK:n asiakkuustiimi ryhmittelee asiakasvirastot niiden
tarpeiden, toiminnan luonteen ja prioriteettien perusteella. Tama auttaa
kohdentamaan resurssit ja palvelut tehokkaammin.

Asiakastiedon hallinta: Asiakkuustiimi keraa ja analysoi tietoa asiakasvirastojen
tarpeista, kayttamista palveluista ja palautteesta. Tama tieto auttaa parantamaan
palveluiden laatua ja raataléimaan ne asiakasvirastojen erityisvaatimusten
mukaisesti.

Asiakassuhteiden kehittaminen: Asiakkuustiimi rakentaa luottamuksellisia suhteita
asiakasvirastoihin. Tama sisaltaa saanndllisia tapaamisia, yhteistydprojekteja ja
jatkuvaa vuoropuhelua, jotta ORK:ssa voimme ymmartaa paremmin asiakasvirastojen
tarpeita ja haasteita.

Asiakastyytyvaisyyden seuranta ja parantaminen: Asiakkuustiimi keraa saanndllisesti
palautetta asiakasvirastoilta ja analysoi sitd. Taman perusteella toteutetaan
toimenpiteita asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi, kuten palveluprosessien
optimointi ja uusien, tarpeisiin vastaavien palveluiden kehittaminen.

IT-budjetin seuranta ja raportointi: Asiakkuustiimi vastaa asiakasvirastojen IT-
budjettien seurannasta ja raportoinnista. Tama sisaltaa budjettien analysoinnin,
raporttien laatimisen ja budjettikdyton optimoimisen suositukset. Tiimi varmistaa, etta
asiakasvirastojen IT-budjetit kaytetdan tehokkaasti ja etta ne tukevat virastojen omia
tavoitteita ja toimintaa.

Palveluiden ja toimintojen integrointi: Asiakkuustiimi varmistaa, etta IT-palvelut
tukevat saumattomasti asiakasvirastojen toimintaa. Tama tarkoittaa tiivista
yhteisty6ta asiakasvirastojen IT-osastojen kanssa.

. Asiakaspaallikdn rooli

Asiakaspaallikké tydskentelee osana asiakkuustiimia ORK:n sidosryhmapalveluissa
asiakkuusjohtajan alaisuudessa Asiakaspaallikkb vastaa nimetyille asiakkaille ORK -
palveluiden muodostamasta kokonaisuudesta ja siita, etta palvelut toimitetaan
asiakkaille sen mukaisesti mita palvelusopimuksessa on sovittu. Asiakaspaallikko
toimii aktiivisesti asiakkaiden palveluiden ideoinnissa ja kehityksessa seka ottaa
roolia kehitysideoiden ja digisuunnitelmien omistajana. Asiakaspaallikkd seuraa
palveluiden laatutasoa ja taloudellisten raamien toteutumista. Asiakaspaallikkd
vastaa asiakkaiden palveluiden budjetoinnin, ennustamisen seké raportoinnin
kokonaisuuksista asiakkuuksittain. Asiakaspaallikdn vastuulla on myds
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palvelusopimusten laatiminen ja palvelusopimusten seurantaryhmien materiaalien
tuottaminen.

Asiakaspaallikon tulee olla kiinnostunut asiakkaan toiminnasta ja toimintasektorista
seka varmistaa osaltaan etta, ORK:n tuottamat palvelut vastaavat asiakkaiden
tarpeita. Asiakaspaallikk6 on ORK:n paras asiantuntija asiakkuutensa
digitulevaisuuden mahdollisuuksien suhteen ja toimii digikehitysideoiden "myyjana"
asiakkuudelleen. Tehtavassa tyoskennellaan tiiviissa yhteistyossa asiakkaiden,
ORK:n eri toimialojen ja yksikdiden seka palveluiden tuottamiseen osallistuvien
kumppaneiden kanssa. Asiakaspaallikko raportoi asiakkuusjohtajalle sekda ORK:n
johtoryhmalle.

6. Asiakkuudet

Asiakkuudet ovat niitd kokonaisuuksia, jotka tekevat ORK:n kanssa vuosittaisen
palvelusopimuksen. Asiakkuudet voivat koostua useammasta virastosta. Esimerkiksi
tuomioistuinlaitoksen alle kuuluvat yleiset tuomioistuimet seka hallinto- ja
erityistuomioistuimet. OEV:n alla on itsenaisia erityisviranomaisia kuten
tietosuojavaltuutetun toimisto ja onnettomuustutkintakeskus.
Varsinaisia sektoriasiakkuuksia ovat:

e Korkein hallinto-oikeus (KHO)

e Korkein oikeus (KKO)

e Qikeusministerio (OM)

o QOikeuspalveluvirasto (OPV)

e Qikeushallinnon erityisviranomaiset (OEV)

e Rikosseuraamuslaitos (RISE)

e Syyttdjalaitos (SY)

e Tuomioistuinvirasto (TIV)

e Ulosottolaitos (UO)

Muut asiakkuudet, joille tehdaan oma palvelusopimus. vaikka eivat ole
varsinaisia sektoreita ovat:

o Qikeusrekisterikeskus

e QOikeusministeridon hallinnonalan yhteiset palvelut
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e Vaalit

6.1 Asiakkuuksien jakautuminen

Asiakkuudet jaetaan asiakaspaallikdiden tai oman toimen ohella toimivien
asiakasvastaavien kesken kulloisenkin tilanteen mukaisesti tarkoituksenmukaisella
tavalla. Tavoitteena on jakaa vastuut niin, etta asiakaspaallikoéilla on tosiasiallinen
mahdollisuus hoitaa asiakkuuksiaan riittavan laadukkaasti, eli yhdelle
asiakaspaallikolle ei kasautuisi niin paljoa vastuita, etta hanella ei riittaisi aikaa
syventavaan asiakkuustyohon.

Asiakkuuksien jakamisessa pyritaan myos pysyvyyteen, jolla tavoitellaan sita, etta
asiakaspaallikkd pystyisi oppimaan asiakkaansa toimintaympariston ja asiakkaille
voidaan tarjota jatkuvuutta asiakkuudenhoidossa.

Kaikilla asiakaspaallikdilla tulee olla paasy ajankohtaiseen tietoon koskien myds
muita kuin itselleen nimettyja asiakkaita, jotta esimerkiksi pidempien poissaolojen

aikana asiakkuuksien hoitamiseen ei tule tarpeettomia katkoja ja asiakkaiden
akuutteihin tarpeisiin voidaan vastata.

7. Asiakkuudenhoidon prosessit
Yhteisilla prosesseilla varmistetaan se, etta kaikki asiakkaat saavat yhta laadukasta
palvelua ja asiakaspaallikot voivat matalammalla kynnyksella tuurata toisiaan.
Asiakkuudenhoidon perusprosessit Oikeusrekisterikeskuksessa koostuvat
asiakkuudenhoidon yleisista tehtavasta seka vuosikellon mukaisista tehtavista.

Vuosikellon tehtavat ovat paasaantoisesti viraston tydjarjestyksen ja
valtiontalouden mukaisia tehtavia.

7.1 Vuosikellotehtavat

e Talouden suunnittelu

e Palvelusopimusten laatiminen

e Palvelusopimuksen seurantaryhmat
o Asiakastyytyvaisyyskyselyt

e Tuottavuusmaararahat
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7.2 Asiakkuuksien yllapidolliset tehtavat

e Asiakastilaisuudet

e Saanndllisen asiakasyhteyden yllapitaminen

e Asiakkaan kehitystarpeiden kerdaminen

o Asiakkaiden taloustilanteen raportointi

e ORK:n yhteisen kehittdmisen asiakasviestinnan varmistaminen ja

tukeminen

7.3 Oikeusrekisterikeskuksen sisaiset asiakkuustehtavat

e Intranet-sivujen yllapito
e Asiakastyétilan yllapito
e Yhteistyokokoukset sisaisten sidosryhmien kanssa

e Johdon tilannekuvan yllapito

8. Asiakkuudenhoidon vuosikello

Oikeusrekisterikeskuksen asiakkuudenhoitoa rytmittaa vuosikello, joka kokoaa
yhteen keskeiset tehtavat ja tapahtumat kuukausittain. Vuosikellon avulla
varmistetaan, etta asiakkuustydn suunnittelu, toteutus ja seuranta tapahtuvat oikea-
aikaisesti ja ennakoitavasti. Vuosikello pohjautuu valtionhallinnon budjetoinnin ja
raportoinnin vuosisykliin, ja sen avulla koordinoidaan myos asiakkaiden kanssa
kaytavaa vuorovaikutusta, kuten palvelusopimusten laadintaa, seurantaryhmia ja
palautekyselyita.

Alla oleva taulukko esittaa vuosikellon kuukausittaiset tehtavat eri osa-alueilla:

Talouden Palvelusopimukse | Asiakastyytyvaisyy | Kuukausitapaamis
Kuukausi . Palvelusopimus .
suunnittelu n seurantaryhma s et




Tammiku

u
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kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Helmikuu

Tilinpaatos;
Budjetointikeskustelu
t; Mahd. siirtyvan

maararahan palautus

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Maaliskuu

Talousarvioesitys 1
(TAE Budjetti B1)

Q1

Kvartaaleittain:
kysely ennen

seurantaryhmaa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Huhtikuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Toukokuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Kesdkuu

Q2

Kvartaaleittain:
kysely ennen

seurantaryhmaa

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Heindkuu

Tilinpdatdsennuste 1
(TPE1)

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset

Elokuu

kk-tapaaminen tai
viikottaiset taktiset

kokoukset
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. Kvartaaleittain: kk-tapaaminen tai
Talousarviotarkennus B ) )
Syyskuu Lo Q3 kysely ennen viikottaiset taktiset
(TAE Budjetti B2)

seurantaryhmaa kokoukset
. Hallinnonalan ) )
TPE2 ja o kk-tapaaminen tai
laajuinen kysely . . .
Lokakuu | Kehyskauden . viikottaiset taktiset
ORK:n toiminnasta
taloussuunnittelu kokoukset

ja jarjestelmista

Talousarvion

viimeistely ja ) kk-tapaaminen tai
Marrasku Suunnittelukokouks B . )

seuraavan vuoden viikottaiset taktiset
u o et asiakkaan kanssa

budjetin kokoukset

vahvistaminen

o Kvartaaleittain: kk-tapaaminen tai
Allekirjoitukset . . .
Joulukuu ) Q4 kysely ennen viikottaiset taktiset
ennen joulua s
seurantaryhmaa kokoukset

Tahan taulukkoon ei ole lisatty tuottavuusmaararahan hakuja, koska kyseessa ei ole
saanndllinen varmuudella joka vuosi toistuva asia eikd mydskaan Ratsu-paivia eika
asiakaspaivia, koska naiden ajankohta saattaa vaihdella. Eli tdssa on vain vuoden
kiertoon sidotut tehtavat

9. Asiakastapaamiset

Asiakastapaamiset ovat olennainen osa asiakkuudenhoidon kaytant6a. Ne tarjoavat
foorumin vuoropuhelulle, asiakasymmarryksen syventamiselle ja kehitystarpeiden
esiin nostamiselle. Tapaamisten sisalto ja tiheys maaritellaan asiakkuuskohtaisesti
asiakkaan tarpeiden ja tilanteen mukaan.

Seuraavat tapaamistyypit muodostavat rungon asiakkuustyon vuorovaikutukselle:

o Saannolliset operatiiviset tapaamiset
Tapaamisten rytmi maarittyy asiakkuuden aktiivisuuden mukaan. Esimerkiksi
aktiivisten asiakkuuksien kanssa voidaan sopia viikoittaisista tai
kuukausittaisista operatiivisista kokouksista, joissa kasitelladn ajankohtaisia
kysymyksia, kehityshankkeita ja palveluiden tilannetta. Osallistujina voivat olla
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esimerkiksi asiakaspaallikkd, asiakkaan tietohallintopaallikkd ja
jarjestelmapaallikko.

o Palvelusopimusten seurantaryhmat
Kvartaaleittain jarjestettavat tapaamiset, joissa kasitelldan budjettitilanne,
palveluiden toimituskyky, kehityskohteet ja muut asiakkuuden kannalta
olennaiset asiat. Seurantaryhmat ovat dokumentoituja ja niissa tuotetut
materiaalit toimivat keskeisena osana asiakkuuden dokumentointia.

o Kehitystydpajat ja ideointitilaisuudet
Tavoitteellisesti jarjestettyja tapaamisia, joissa keskitytaan yksittaisten
palveluiden kehittdmiseen tai asiakkuuden tulevaisuuden tarpeisiin. Tydpajojen
tulokset kirjataan ORK:n ideasalkkuun ja jatkokasitellddn kehitysyksikoissa.

o Budjettipalaverit
Talousohjaukseen liittyvat tapaamiset, jotka ajoittuvat ORK:n vuosikellon
mukaisiin talousvaiheisiin. Tapaamisten tavoitteena on muodostaa realistinen
budjettiesitys ja varmistaa asiakkaan osallistuminen taloussuunnitteluun.

o Asiakastapahtumat
Verkossa tai kasvokkain jarjestettavia asiakkuuskohtaisia tai useamman viraston
yhteisia tapahtumia, joiden tarkoituksena on tiedottaa ajankohtaisista teemoista,
esitelld uusia palveluita ja vahvistaa yhteistyota.

Tapaamisten dokumentointi ja seuranta tapahtuu ORK:n maarittdman mallin
mukaan, esimerkiksi CRM-jarjestelman tai jaetun asiakaskohtaisen dokumentaation
avulla. Tapaamisten kautta saatu tieto tukee asiakkuuden kokonaisvaltaista
hallintaa ja palveluiden kehittamista.

10. Talouden suunnittelu

Talouden suunnittelussa noudatetaan ORK:n talouden vuosikelloa ja
talousyksikdn ilmoittamia aikatauluja ja paivamaaria. Asiakaspaallikot
suunnittelevat budjetointia tiiviissa yhteistydssa jarjestelmapaallikbiden
kanssa. Asiakas myds pidetaan prosessissa mukana, koska budjetointi koskee
asiakkaan rahoja, jotka tilijaottelumuutoksella siirretddn ORK:n kaytettavaksi.

Tassa kohtaa kasitelldaan talouden suunnittelua vain asiakkuudenhoidon
vuosikellon tehtavien nakokulmasta menematta budjetoinnin periaatteisiin,
saantoihin ja yksityiskohtiin.

Taloudensuunnittelun vuosikellon mukaiset tehtavat ovat:
- Edellisen vuoden tilinpaatéksen esittely (helmikuu)

- Talousarvioesitys TAE B1 (maaliskuu)



62 (76)

- Tilinpaatésennuste TPE 1 (kesakuu)

- Talousarvioesitys TAE B2 (syyskuu)

- Tilinpaatésennuste TPE 2 (lokakuu)

- Kehyskauden taloussuunnittelu (lokakuu)

- Talousarvioesitys TAE B3 (marraskuu, joulukuu)

- Edellisen kauden toteuman seuranta (kvartaaleittain seurantaryhmien
yhteydessa)

On huomattava, etta asiakkailla saattaa olla omia taloudensuunnittelun ja -
seurannan aikatauluja, jotka voivat poiketa ORK:n aikatauluista ja tasta
johtuen asiakkaiden tarvitsemia taloustietoja ei valttdmatta ole aina saatavilla
juuri silla hetkella kun asiakas niita kaipaa.

10.1 Edellisen vuoden tilinpaatdksen esittely

Kun edellisen tilikauden lopullinen toteuma on saatu, esitellaan se asiakkaille.
Jos ajankohdallisesti lahella tata on seurantaryhman kokous (kts. kohta
palvelusopimukset) niin esittely voidaan tehda siina yhteydessa. Asiakasta
kannattaa silti

10.2 Talousarvioesitys TAE B1

TAE B1 vaiheessa laaditaan ensimmainen esitys seuraavan vuoden
asiakaskohtaisesta ICT-budjetista.

10.2.1 Jatkuvat palvelut

Yhdessa jarjestelmapaallikbn kanssa arvioidaan seuraavan vuoden jatkuvien
palveluiden yllapidon ja kehittdmisen kustannukset. Naihin lukuihin paras arvio
saadaan palveluvastaavilta tai jarjestelmapaallikolta.

10.2.2 Henkilotyo

Jarjestelmapaallikkd suunnittelee alustavasti ICT-budjettiin asiakaskohtaisen
henkil6tydn. Yhteisten palveluiden henkildty tulee vastaavilta esihenkildilta.
Koska esihenkildt suunnittelevat henkilotydn, ei henkildtydn suunnittelu kuulu
asiakaspaallikdn roolin mukaisiin tehtaviin.
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10.2.3 Yhteiset palvelut ja Valtori-palvelut

ORK:n tuotantopaallikko ja korivastaavat budjetoivat Valtori-kustannukset ja
asiakkaille yhteisista palveluista vastuulliset henkilot budjetoivat yhteiset palvelut
joko jyvitettavaksi asiakkaille tai kohdentavat ne asiakkaittain.

10.2.4 Projektit ja hankkeet

ORK:n projektiorganisaatio ja projektipaallikdt suunnittelevat projektien budjetit
projekteittain. Useampaa asiakasta koskevat projektien kustannukset
kohdennetaan tarvittaessa useammalle asiakkaalle.

10.2.5 Uudet ideat ja tarpeet

Asiakaspaallikko tilaa ORK:n talousyksikdsta suoritteet sellaisille ideoille ja
tarpeille, jotka eivat ole viela projekteja, mutta ne tulee saada nakyviin budjettiin.
Asiakaspaallikk6 budjetoi nama ideat.

Ennen kuin B1 budjetti vahvistetaan, se esitelldan asiakkaalle ja huomioidaan
asiakkaan esittamat muutokset. Asiakkaan esittdmien muutosten jalkeen budjetti
esitelldaan ORK:n budjettipaivassa. Budjettipaivassa huomioidaan koko
hallinnonalan ICT-budjetti, ja sieltd saattaa tulla korjauspyyntdja myos
sektorikohtaisesti jos hallinnonalan kokonaisbudjetti (ICT) ei ole linjassa sen
mukaisesti kuin mita tulosohjaajan (OM:n) kanssa on sovittu. Kun kaikki
sektorikohtaiset talousarvioesitykset on hyvaksytty ORK:n johdon toimesta ne
vahvistetaan.

Budjetoitaessa tiedot syotetaan Kompassi-jarjestelman kautta ja Kompassin
kautta saadaan myds reaaliaikaisia raportteja budjetoinnin tilanteesta.
Valitilanteita tarkasteltaessa raporteista ajetaan BO-versiot. BO-versio on aina
reaaliaikainen tieto siita mita lukuja jarjestelmaan on syodtetty. B1 versio on taas
staattinen, joka lukitaan kun TAE B1 kierros on vahvistettu.

10.3 Tilinpaatdsennuste TPE 1

Toukokuussa valmistellaan kuluvan vuoden ensimmainen tilinpaatésennuste, eli
pyritdan muodostamaan kasitys siita, miten hyvin kuluvana vuonna pysytaan
budjetissa. Ennusteen laatimisessa vastuut jakautuvat hyvin samalla tavalla kuin
edellisessa kohdassa kuvatussa TAE B1:n laatimisessa.

TPE1:n suhteen asiakaspaallikdon vastuulla on laatia yhteenveto ennusteesta ja
esitella se ORK:n budjettipaivassa ja esitella se asiakkaalle. Asiakkaalle esittely
voidaan tehda Q2 seurantaryhmassa, tai erikseen sovittavassa tilaisuudessa jos
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ennusteen valmistumisen ja seurantaryhman aikataulut eivat osu keskenaan
hyvin.

Esitykseen asiakaspaallikkd koostaa talousraportilta ylatasoisen nakyman (Valtori
+ Muut palvelut -raportti). Tietohallintomenot palveluittain raportilta tarkistetaan,
onko ennusteessa poikkeamaa budjetoituun néahden. Jarjestelmapaallikolta,
palveluvastaavilta ja mahdollisilta projektipaallikoilta asiakaspaallikko voi
tiedustella poikkeamien syyta. Mainittavimmat poikkeamat syineen on syyta
nostaa budjettipaivan esityksessa esille. Tassa vaiheessa vuotta ennustetta
voidaan kayttaa viela proaktiivisesti loppuvuoden rahankayttdéa suunniteltaessa.

10.4 Budjetoinnin ja taloudenhallinnan muut vuosikellopisteet

Edellisissa kappaleissa kuvattiin budjetoinnin ja talousseurannan paaperiaatteet
asiakaspaallikdn vastuualueen kannalta ja naita periaatteita sovelletaan myos
muissa vuosikellon talouteen liittyvissa tehtavissa.

11. Palvelusopimukset

Palvelusopimukset ovat vuosisopimuksia, joilla sovitaan asiakkaan ja ORK:n
yhteistyOn periaatteista mukaan lukien ORK:n kayttdon siirrettavasta ICT-budjetista.
Palvelusopimusten tekeminen on lakisaateinen tehtava. Palvelusopimukset
laaditaan vuosittain asiakaskohtaisina asiakkuudenhoidon vuosikellon mukaan.
Vuosikellon mukainen ajankohta palvelusopimuksille maarittyy seuraavan vuoden
lopullisen budjetin suunnittelun ajankohtaan ja tama tulee tarkistaa vuosittain.

Yleisesti pyritdan siihen, etta seuraavan vuoden palvelusopimukset olisivat

allekirjoitettuna ja asianhallintaan tallennettuna ennen joulua.

9.1 Palvelusopimusten laatimisen prosessi

11.1.1 Asian perustaminen asianhallintajarjestelmaan (Hilda) ja diaarinumeron

varaaminen.

Kullekin palvelusopimukselle perustetaan oma diaarinumero asianhallintaan ja
tata diaarinumeroa kaytetaan seka palvelusopimuksessa etta sen liitteissa

Niin kauan, kun sopimusdokumentit ovat luonnosteluvaiheessa, ei ole
tarkoituksenmukaista kasitella dokumentteja Hildassa, koska tama rajoittaa
niiden yhteiskayttoisyytta. On suositeltavampaa kayttaa esimerkiksi Tiimeria tai
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Sharepointia. Nain tiedostot pystytaan pitdmaan yhteiskayttdisina asiakkaan
kanssa.

11.1.2 Palvelusopimuksen luonnostelu:

1) Sopimuspohjan ja liitetiedostojen pohjien ajantasaisuuden
varmistaminen

e Varmistetaan seka paasopimuksen pohjan etta sopimusliitteiden
ajantasaisuus. ORK:n asiakkuudenhoidon tiimissa sovitaan
yhteisesti vuosittain kaytettavien sopimuspohjien sisalto ja
mahdollisesti niihin tehtavat muutokset. Turvallisuusyksikko vastaa
turvallisuusliitteen sisallésta ja siihen tehtavistda muutoksista.

e Sopimusdokumenttien perusrakenne on kaikilla asiakkailla sama ja
vain asiakaskohtaiset tiedot kuten yhteystiedot, asiakaskohtaiset
palvelut ja talousluvut ovat muutettavia tietoja.

2) Tietojen kerdé@minen ja tarkistaminen
e Asiakkaan ja ORK:n yhteyshenkilot seka sopimuksen allekirjoittajat

e Talousliitteen maararaha ja ylatason taulukko budjetin
kohdentamisesta

o Asiakkuuskohtaisten palveluiden, jarjestelmien ja projektien
kartoittaminen ja listan paikkansapitavyyden tarkistaminen yhdessa
asiakkuudesta vastaavan jarjestelmapaallikdn kanssa

e Tarkistetaan asiakkaan kanssa asiakkaan omat suunnitelmat
uusista kehityskohteista palvelusopimusta koskevalle vuodelle.
Tapauksesta riippuen tama voidaan jattaa valista, jos asiakkaan
kanssa on jo riittavalla tarkkuudella suunniteltu kehittamisen
tiekartta ja tiedetaan tekemisen mahtuvan seka budjettiin ettd myds
ORK:n IT-palvelutuotannon kehittamisen tiekartalle.

3) Sopimusluonnoksen laatiminen valmiiksi

e Varmistetaan, etta tietoihin ei ole jaanyt virheita ja kaikissa liitteissa
on oikea diaarinumero paikallaan.

11.1.3 Palvelusopimuksen luonnoksen tarkistuttaminen asiakkaalla:

e Sopimusluonnos toimitetaan asiakkaalle vapaasti tutustuttavaksi
joko sahkdpostilla tai tallentamalla yhteisesti sovittuun paikkaan
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Asiakas joko esittaa sopimukseen muutoksia tai hyvaksyy
sopimuksen sisallon. Tama keskustelu voidaan kayda
vapaavalintaisella tavalla esimerkiksi Teams-kokouksella,
henkilokohtaisena tapaamisena tai sdhkdpostin valityksella.

Jos palvelusopimukseen tulee asiakkaan toiveesta muutoksia,
tehdaan pyydetyt muutokset jos ne ovat sellaisia, etta ne voidaan
ORK:n puolelta hyvaksya. Tarvittaessa pyydetyista muutoksista
keskustellaan kyseisesta osa-alueesta vastaavien yksikodiden kanssa
ORK:n sisaisesti.

Jos asiakaskohtaisesti halutaan muutoksia esimerkiksi johonkin
lauserakenteisiin tai sisaltéon vakiomuotoisissa asiakirjoissa on hyva
pohtia onko kyseessa sellainen muutos joka tulisi paivittaa myos
yhteisiin sopimuspohjiin seuraavalle kierrokselle.

11.1.4 Palvelusopimuksen hyviaksyminen

Kun palvelusopimus on hyvaksytty seka asiakkaan ettd ORK:n
puolesta, se tallennetaan PDF-muodossa sisallyttaen liitteet samaan
tiedostoon ja toimitetaan allekirjoitettavaksi joko tallentamalla se
yhteisesti sovittuun paikkaan tai siirtamalla sita sahkopostilla

Allekirjoitusjarjestys:
1. ORK:n asiakkuusjohtaja tai vaihtoehtoisesti asiakaspaallikkd
2. ORK:n ylijohtaja

3. Asiakkaan edustajat

11.1.5 Palvelusopimuksen tallentaminen

Kun palvelusopimuksen kaikki allekirjoitukset on saatu, se
tallennetaan PDF-muodossa asianhallintaan Hildaan. Hildassa on
myds mahdollisuus tallentaan sopimuksen kasittelyyn liittyvaa
materiaalia kuten muistioita kasittelyyn liittyvista kokouksista,
poytakirjoja ja sdhkodpostiviesteja.

Palvelusopimukset tallennetaan myos Tiimerin asiakastyétilaan niille
varattuun kansioon.
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12. Palvelusopimusten seurantaryhmat

Palvelusopimusten toteutumista seurataan palvelusopimusten seurantaryhmissa, joiden
kokoukset pidetaan vahintaan nelja kertaa vuodessa (kvartaaleittain).

12.1 Seurantaryhman kokoonpano

Seurantaryhmien kokoonpanoja ei ole maaritelty tarkasti. Asiakkaat voivat vapaasti
maaritella keta heilta osallistuu seurantaryhmien kokouksiin. Yleensa asiakkailta on
mukana tietohallinnon edustus ja talousyksikdon edustus. Oikeusministerién
ohjausosastolta on tulosohjaaja mukana useimmissa seurantaryhmissa. ORK:sta
seurantaryhmissa on mukana vastuullinen asiakaspaallikko, joka toimii
seurantaryhmissa seka esittelijana, etta sihteerina. Mukana on myds ORK:n
asiakkuusjohtaja seka talouden edustaja, jos vain ehtii osallistumaan. Tarvittaessa
mukaan voidaan kutsua eri asioiden asiantuntijoita.

12.2 Seurantaryhmien ajankohdat ja koolle kutsuminen

Seurantaryhmien kokoukset pidetdan kvartaaleittain. Ajankohdat ovat yleensa
maaliskuu, kesakuu, syyskuu ja joulukuu, mutta naista voidaan tarvittaessa poiketa.

Asiakaspaallikkod kutsuu seurantaryhman koolle. Seurantaryhman ajankohta voi olla
sovittu edellisen kokouksen paatteeksi tai sitten asiakaspaallikké etsii kalenterista
ajankohdan joka sopii vahintaan oleellisimmille osallistuijille,

Seurantaryhminen kokoukset jarjestetaan paasaantoisesti Teams-kokouksina, mutta on
suositeltavaa, etta kerran vuodessa se jarjestettaisiin [ahitapaamisena.

Hyva kesto seurantaryhman kokoukselle on 1,5 tuntia ja se yleensa riittda asialistan
lapikayntiin. Joissakin seurantaryhmissa saattaa olla taipumusta siihen, etta keskustelua
syntyy niin paljon, etta tuo aika riita. Tallaisissa tapauksissa seurantaryhman kokousten
kestoa voi harkita pidennettavan.

Kokouskutsun yhteyteen liitetaan linkki kokouksen materiaaleihin (kts. seuraava kohta)
seka linkki tilaajatyytyvaisyyskyselyyn. Materiaali on hyva olla saatavilla noin viikkoa
ennen kokousta siltd osin kuin mahdollista.

12.3 Seurantaryhman materiaali

Seurantaryhmien tavallinen materiaali sisaltaa asialistan, edellisen kokouksen
poytakirjan, Powerpoint-esityksen ja talousraportin. Mukana voi olla myds muuta
esitysmateriaalia.
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Powerpoint-esitykseen kootaan asialistan mukainen materiaali ja se pyritdan pitdmaan
rakenteeltaan asialistan mukaisena ja riittdvan selkeana. Liiallista tekstin maaraa on
hyva valttaa. Powerpoint-esityksen ei ole tarkoitus olla raportti, vaan olla
tilannekatsauksen esittamisen tuki. Jos jostakin asiasta on tarpeen Kirjoittaa laajemmin,
on se hyva tehda omaksi dokumentikseen, joka on seurantaryhman lisdmateriaalina.
Liian laaja ja yksityiskohtainen esitys aiheuttaa sen, etta pienemmalla naytolla
katsottuna siita ei saa riittavan hyvin selvaa ja toisaalta taas seurantaryhmalle varattu
aika ei riita.

12.4 Seurantaryhman asialista

Asialista pyrkii noudattamaan aina samaa perusrunkoa ja sen sisaltd vastaa asioita joista
on sovittu palvelusopimuksissa. Asialistalla ei menna yksityiskohtiin, vaan pidetaan se
ylatasoisena. Yksityiskohtiin voidaan tarvittaessa menna asioita kasiteltaessaa.

Perusmuotoinen asialista sisaltaa seuraavat kohdat:
1. Kokouksen avaus ja asialistan hyvaksyminen
2. Edellisen kokouksen poytakirja

Talouskatsaus

> W

Palveluiden tilannekatsaus

5. Palveluiden kehitys

6. Tilaajatyytyvaisyyskysely

7. Muut asiat

8. Seuraavan kokouksen sopiminen

9. Kokouksen paattaminen

12.4.1 Kokouksen avaus ja asialistan hyviaksyminen

Kokouksen avaa puheenjohtaja, jonka roolissa toimii yleensa joko tulosohjaaja tai
tietoyksikon edustaja oikeusministeriosta. Asialistalle voidaan tassa vaiheessa tehda
viela lisdyksia ja muita muutoksia seka asioiden kasittelyjarjestysta voidaan muuttaa.
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12.4.2 Edellisen kokouksen poytakirja

Asiakaspaallikko pitaa seurantaryhman kokouksista pdytakirjaa ja on suositeltavaa, etta
mahdollisimman pian kokouksen jalkeen se tallennettaisiin osallistujien nahtavaksi
seuraavan seurantaryhnman kokouksen kansioon. Seuraavan kokouksen kansion
kayttdminen perustuu ajatukseen, etta kyseisen poytakirjan tarkastaminen kuuluu
seuraavan kokouksen agendalle ja lisdksi sielléa se myds auttaa palauttamaan mieleen
mita edellisessa kokouksessa on keskusteltu.

12.4.3 Talouskatsaus

Talouskatsauksessa kaydaan lapi asiakkaan ICT-budjetin tilanne ja tarkeimmat siihen
liittyvat asiat seurantajaksolta ja toisaalta myOs seuraavaksi talouden vuosikellossa
vuoroon tulevat asiat.

Seurantaryhman Powerpoint-esitykseen liitetdan tiivis talousraportti (Valtori ja muut IT-
menot) ja kokouksen kansioon viedaan suoritekohtainen raportti. Vaihtoehtoisesti
seurantaryhmassa voidaan myos sopia, etta erillista raporttia ei tallenneta, vaan
kaytetdan Power Bl:ta taouslukujen tarkasteluun.

12.4.4 Palveluiden tilannekatsaus

¢ ORK:n jatkuvat palvelut sektorille

Otetaan Toimin sovellussalkusta raporttiin kyseisen sektorin kannalta relevantit
jarjestelmat ja liitetdan esitykseen niiden statustieto

12.4.5 Palveluiden kehitys

¢ Kehityssalkussa olevat tarpeet

* Projektien tilanne

12.4.6 Tilaajatyytyvaisyyskysely

* Kyselyn tuloksien lapikaynti
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12.4.7 Muut asiat

Mahdolliset muut asiat jotka voivat olla etukateen mukaan lisattyja tai kokouksen
avaamisen yhteydessa esiin nousseita asioita.

12.4.8 Seuraavan kokouksen sopiminen

Voidaan sopia tassa kohtaa, mutta varsinkin suuremmissa seurantaryhmissa on
helpointa, etta asiakaspaallikkd varaa kokoukselle ajan mydhemmin kalenterien
ajoitustoiminnon avulla.

12.4.9 Kokouksen paattaminen

13. Asiakkuuksien yllapitaminen

Asiakkuuksien yllapitdminen muodostaa asiakkuudenhoitomallin jatkuvan toiminnan
ytimen. Vaikka asiakkuuden perustaminen ja alkuvaiheen sopimukselliset toimet ovat
tarkeita, juuri asiakkuuden jatkuvassa yllapidossa mitataan mallin toimivuus
kaytanndssa. Asiakkuuden yllapito tarkoittaa tavoitteellista ja suunnitelmallista ty6ta,
jonka tarkoituksena on varmistaa, etta asiakkaan tarpeet tunnistetaan ajoissa, tieto
kulkee oikein, kehittamistyd etenee ja asiakaskokemus sailyy positiivisena.

ORK:ssa asiakkuuden yllapitaminen kytkeytyy erityisesti kehitystarpeiden keraamiseen ja
jalostamiseen, aktiiviseen ja luottamukselliseen viestintaan seka asiakastyytyvaisyyden
jatkuvaan seuraamiseen. Kyse ei ole vain reaktiivisesta ongelmien ratkaisemisesta, vaan
ennakoivasta ja asiakaslahtoisesta yhteistydsta, joka tukee asiakkaan
viranomaistehtavien sujuvuutta ja kehittamista.

Seuraavissa alaluvuissa kuvataan, milla tavoin asiakkuuden yllapidon kokonaisuus
rakentuu Oikeusrekisterikeskuksessa ja millaisia kaytantoja siihen liittyy.

13.1 Asiakkaan kehitystarpeiden keraaminen

Asiakkaan kehitystarpeiden ja ideoiden keraaminen tarkoittaa systemaattista prosessia,
jossa asiakaspaallikkd aktiivisesti kartoittaa, kerda ja dokumentoi asiakkaan esittamat
ideat ja tarpeet liittyen IT-palveluihin ja -jarjestelmiin. Nain varmistetaan, etta asiakkaan
toimintaa pystytaan tukemaan tukemaan mahdollisimman tarkoituksen mukaisesti.
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13.1.1 Tarpeiden ymmartaminen

Asiakkaan prosessien tunteminen on oleellista asiakkaan tarpeiden ymmartamisessa.
Tulee tunnistaa missa osissa asiakkaan toimintaa IT on oleellinen osa asiakkaan
prosesseja ja toisaalta mitka ovat asiakkaan paaprosessit, joissa IT ei ole mukana. Se,
ettd tunnetaan myods ne prosessit jotka eivat nykytilassa ole digitalisoituja voivat antaa
ideoita siihen miten asiakkaan toimintaa voitaisiin tehostaa tulevaisuudessa digitoimalla
uusia prosesseja tai prosessien osia.

e Analysoidaan asiakkaan liiketoimintaprosessit ja miten nykyiset IT-jarjestelmat tukevat
naita prosesseja. Tunnistetaan mahdolliset parannuskohteet ja kehitystarpeet.

e Selvitetdaan nykyisten IT-jarjestelmien ja -palveluiden tila, tarkoituksen mukaisuus,
suorituskyky ja mahdolliset ongelmat.

13.1.2 Ideoiden Keraaminen

Perusmuodossaan ideoiden keraaminen tapahtuu saannollisissa tapaamisissa ja
keskusteluissa asiakkaan kanssa. Naissa tapaamisissa kdydaan lapi asiakkaan
toimintaymparistdn nykytilanne, tulevaisuuden tavoitteet ja mahdolliset haasteet. Tama
lisdksi voidaan jarjestaa erikseen tydpajoja ja ideointisessioita, joissa keskitytaan
nimenomaan ideointiin ja tulevaisuuden visiointiin.

Tama voidaan tehda osana digisuunnitelmatyota, mutta sen lisaksi on suositeltavaa
kayda tulevaisuussuunnitteluun liittyvia keskusteluja useamminkin.

Joitakin menetelmia ideoiden kartoittamiseen:

o Tybpajat ja ideointisessiot
o Jarjestetaan tydpajoja ja ideointisessioita, joihin osallistuu asiakkaan eri
osastojen edustajia. Naissa sessioissa kerataan ideoita ja
kehitysehdotuksia.
e Kyselyt ja haastattelut
o Toteutetaan kyselyita ja haastatteluja asiakkaan henkiloston keskuudessa,
jotta saadaan laajempi nakdkulma kehitystarpeista ja ideoista.

13.1.3 Ideoiden dokumentointi ja analysointi

e |deasalkku
o Keratyt ideat tallennetaan ideasalkkuun joko ideoina tai suoraan tarpeina
ja taytetaan tarvittavat tiedot. Ideasalkusta (Thinking Portfolio) ja sen
kaytosta on oma erillinen ohjeensa.
e |deakortit
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o Viimeistaan siina vaiheessa kun idea paivitetaan tilaan "Tarve” siita
taytetaan ideakortti, joka sisaltaa idean kuvauksen, tavoitteet, arvioidut
kustannukset, mahdolliset riskit ja alustavan aikataulun.

Tuottavuus-hyotyanalyysi

o Tehdaan tuottavuus-hydtyanalyysi, jossa arvioidaan idean vaikutukset
tuottavuuteen ja liiketoimintaan. Tama analyysi sisaltaa arvion
taloudellisista hyddyista, kustannussaastoista ja muista
lilketoiminnallisista vaikutuksista.

13.1.4 Ratkaisuvaihtoehtojen Selvittaminen

Kun idealle/tarpeelle lahdetdan selvittdmaan tarkempaa ymmarrysta sen
toteutettavuudesta, se toimitetaan ratkaisupalvelutiimille (Ratsu). Ratsu selvittaa
soveltuvia ratkaisuja teknisesta ja toiminnallisesta nakdkulmasta seka tekee alustavan
arvion idean toteutettavuudesta ja kustannuksista

13.1.5 Idean Edistaminen ja Paatoksenteko

Pienkehitys ja pienhankinnat

Pienkehityksena toteutettavat ideat kuten olemassa olevien jarjestelmien
toiminnallisuuksien kehittaminen tai vahaiset SaaS-lisenssien hankinnat voidaan
tehda kevyemmalla menettelylla. Tahan ei ole yksiselitteista ohjetta. Jos on
epavarmuutta voidaanko asia toteuttaa olemassa olevalla sopimuksella tai tehda
suorahankintana on hyva pyytaa tukea hankintatiimilta.

Projektit ja kevytprojektit

Ideat joista tulee projekti, tai jotka muuten halutaan toteuttaa ORK:n
projektimallin mukaan esitelldan IT-kehityssalkun ohjausryhméassa ja niille
haetaan sieltd GO-paatds (G=portti). ORK:n projektimallin ohjeistus [6ytyy
laatukasikirjasta. IT-kehityssalkun ohjausryhma joko tekee paatdksen idean
edistamisesta, hylkaa sen tai palauttaa sen valmisteluun.

GO-paéatoksen saamisen kriteeristdt kannattaa tarkistaa laatukasikirjasta.
Soveltuvat ratkaisut ja niiden kustannusarviot esitellaan IT-kehityssalkun
ohjausryhmalle, joka tekee paatoksen idean edistamisesta ja mahdollisesta
projektoinnista.
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13.1.6 Ideasalkun jatkuva yllapito

Ideasalkku edellyttda jatkuvaa seurantaa ja yllapitamista, jotta siella oleva tieto on
ajankohtaista ja on yhteneva asiakkaiden kanssa suunnitellun kehittamisen tiekartan ja
digisuunnitelmien kanssa.

Ideasalkun tilanne kaydaan asiakkaittain lapi vahintaan palvelusopimuksen
seurantaryhmien kokousten yhteydessa, mutta taman lisdksi on hyva varata myds erillisia
kokouksia tiekartan suunnitteluun ja tarkistamiseen. Etenkin budjetoinnin vuosikellon
siina vaiheessa, kun kehysvuosien taloutta suunnitellaan, on hyva hetki tarkastella myds
kehittdmista hieman pidemmalla aikajanteella.

13.1.7 Digisuunnitelmat

Digisuunnitelma-ty6 on Ratkaisupalveluiden vastuulla, mutta asiakaspaallikkd on
prosessissa vahvasti mukana digisuunnitelman omistajan roolissa.

Digisuunnitelma-prosessi kehitetdan Ratkaisupalveluissa ja asiakaspaallikon tehtava on
pysya tasta ajantasalla ja tukea Ratkaisupalveluita asiakasviestinnassa

13.2 Asiakasviestinta

Asiakasviestinta on keskeinen osa Oikeusrekisterikeskuksen
asiakkuudenhoidon kokonaisuutta. Viestinnan tavoitteena on varmistaa, etta
asiakasvirastot saavat oikea-aikaista, selkeaa ja ymmarrettavaa tietoa kaikista
heihin vaikuttavista asioista seka pystyvat itse vaikuttamaan yhteiseen
kehittdmiseen.

13.2.1 Viestinnan periaatteet
o Aktiivisuus: Viestinta on suunnitelmallista ja ennakoivaa, ei pelkastaan

reaktiivista.

o Lapinakyvyys: Asiakkaille kerrotaan selkeasti palveluiden tilanteesta,
kehityshankkeiden etenemisesta ja mahdollisista haasteista.

e Yhdenmukaisuus: Viestinnan sisalto ja laatu pyritaan pitdamaan yhdenvertaisena
kaikille asiakkaille.
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e Monikanavaisuus: Viestintaa toteutetaan kokouksissa, sdhkopostitse, Teams-
kanavissa, asiakastapahtumissa seka yhteisissa dokumenttipohjissa (esim.
SharePoint).

o Dokumentointi: Keskeiset viestit ja tapaamisten paatdokset dokumentoidaan ja
jaetaan osapuolten kesken.

13.2.2 Viestinnan kaytannot

o Palvelusopimusten seurantaryhmat: Kvartaaleittain jarjestettavat kokoukset
toimivat tarkeana foorumina yhteiselle tiedonvaihdolle.

o Asiakastapaamiset: Toimivat palautteen keruun ja yhteisen suunnittelun
valineena.

o Tiedotustilaisuudet ja asiakaspaivat: Mahdollistavat laajemman viestinnan koko
hallinnonalan asiakkaille.

o Tiedotteet ja muistilistat: Asiakaskohtaisesti voidaan laatia esimerkiksi tiivistelmia
ajankohtaisista asioista tai tarkistuslistoja budjetointi- ja suunnittelukierrosten

tueksi.
13.2.3 Viestinnan vastuut
o Asiakaspaallikkd vastaa asiakkuuskohtaisesta viestinnasta ja siita, etta asiakkaan
saama tieto on ajantasaista ja asiakaslahtoista.
e ORK:n viestintayksikké koordinoi viestintdmateriaaleja ja linjauksia
e Johto osallistuu tarvittaessa viestintaan, erityisesti strategisissa tai sensitiivisissa
kysymyksissa.

13.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakkuustydn onnistumisen seuraaminen on tarkea osa Oikeusrekisterikeskuksen

asiakkuudenhoitomallia. Mittaamisen tarkoituksena on tuottaa tietoa palvelun laadusta,
asiakastyytyvaisyydesta ja toiminnan kehittdmistarpeista. Saatu palaute toimii ohjaavana
tybkaluna sekd ORK:n sisdisessa johtamisessa ettd asiakkuusyhteistydn kehittamisessa.
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13.3.1 Tilaaja-asiakkaiden neljannesvuosittainen palautekysely

Tilaajavastuullisten virastojen asiakastyytyvaisyytta seurataan kvartaaleittain osana
seurantaryhmien kokouksia. Kysely perustuu sekd numeerisiin arvioihin (asteikko 4-10) etta
avoimiin vastauksiin.

Arvioitavia osa-alueita ovat muun muassa:

jatkuvien palveluiden laatu (yllapito, pienkehitys),

hallinnonalan yhteinen kehittaminen (esim. sahkdinen asiointi, automaatio),
projektipalvelut ja projektijohtaminen,

talouden hallinta,

asiantuntijapalveluiden (esim. RATSU, TUPA) toimivuus.

Lisdksi arvioidaan ORK:n kokonaissuoriutumista asiakaskokemuksen nakdkulmasta, mukaan
lukien proaktiivisuus, asiantuntemus ja asiakaspalvelu. Kyselyn loppuun sisaltyy suositteluindeksi
(NPS) seka avoin palautekentta.

13.3.2 Kayttajakysely hallinnonalan henkilostolle

Kerran vuodessa toteutetaan laajempi kayttajakysely, joka suunnataan koko oikeusministerion
hallinnonalalle. Kyselyn painopiste on tietojarjestelmien kayttajakokemuksessa ja siina kerataan
palautetta erityisesti:

e jarjestelmien kaytettavyydesta ja luotettavuudesta,
e tukipalveluiden toimivuudesta,
e jarjestelmakohtaisten kehitystarpeiden tunnistamisesta.

Tama kysely tarjoaa tietoa loppukayttdjien nakdkulmasta ja antaa etenkin Jarjestelmapalveluiden
kayttéon hyodyllista tietoa heidan onnistumisestaan.

Tasta kyselysta koostetaan ORK:n johtoryhmalle esityksen muodossa oleva raportti joka kdydaan
esittamassa johtoryhman kokouksessa.

13.3.3 Mittaamisen hyédyntaminen
Palautetieto dokumentoidaan ja kasitellaan asiakkuudenhoidon vuosikellon mukaisissa
toiminnoissa:

e Tulokset kdydaan lapi seurantaryhmissa

e Tunnistetut kehityskohteet siirretaan tarvittaessa toimenpideseurantaan ja

vastuuhenkiléille

Tavoitteena on luoda palautteen pohjalta jatkuvaa parantamista tukeva malli, jossa
asiakkuustydn laatua voidaan seurata lapinakyvasti ja johdonmukaisesti.



14. Prosessin jatkokehittaminen

Tahan listaan voi kirjata tunnistettuja kehityskohteita asiakkuustyon tueksi.
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Kehitettava
prosessin osa

Tarkempi kuvaus

Lisannyt

pvm

Asiakaskohtaiset
suunnitelmat

Laaditaan kirjalliset
suunnitelmat joissa
kuvataan
asiakkuuden
keskeiset tiedot ja
suunnitelma miten
asiakkuutta
kehitetaan

JMa

26.3.2025

CRM-ty6valineen
valinta

Sovittava yhteinen
menetelma
asiakastiedon
tallentamiseen niin,
etta se on yhteisesti
kaytettavissa.

JMa

26.3.2025

Riskienhallinta

Pohditaan miten
riskienhallinta tulee
ottaa huomioon
asiakastydssa

JMa

26.3.2025
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