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Taman tutkimus- ja kehittdmishankkeen tarkoituksena on kehittaa asiakkuuksien hallintaa ja
luoda teorian seka eri tutkimusmenetelmien pohjalta asiakkuuksien hoitomalli. Projektin toi-
meksiantajana toimii Vantaan kaupungin Henkildstdkeskuksen yksi tulosyksikkd, Henkildsto-
palvelut. Hoitomallin tarkoituksena on helpottaa Henkiléstdpalveluissa tydskentelevien henki-
I6stopalvelusihteerien paivittéista toimintaa uusien toimintamallien ja tyokalujen avulla.
Aikaisemmin Vantaan Henkilostopalveluilla ei ole ollut kdytdssaan asiakkuuksien hallintaan
suunniteltua systemaattista mallia, eika asiakasyhteydenpidon ja -vuorovaikutuksen toimin-
tamalleja ole maaritelty. Asiakkuuksien hoitomalli laadittiin tayttamaan nama tarpeet.

Opinnaytetyon | osa sisaltaa kirjallisen ja tutkinnallisen osuuden. Ty0 alkaa kirjallisella osuu-
della, joka sisaltéa teoriaa asiakkuuksien hallinnasta seka palvelun laadusta. Osuudessa on
pyritty l6ytamaan ja rajaamaan kirjallisuudesta ne elementit, jotka edesauttavat asiakkuuk-
sien hoitomallin jasentamistd ja luomista. Opinndytetydn muu aineisto kerattiin paéasiassa
kohdeorganisaatiossa toteutettujen vapaamuotoisten haastatteluiden ja havainnointien avul-
la. Myds kohdeorganisaation aikaisemmin tuottamat sisdiset materiaalit toimivat lahdemateri-
aalina.

Opinndytetydn toiminnallinen osa Il kasittaa kohdeorganisaatiolle luodun asiakkuuksien hoi-
tomallin. Asiakkuuksien hallinnan kokonaisuudesta hoitomalliin valittiin parhaiten Vantaan
Henkilostopalvelujen tarpeita vastaavat kokonaisuudet. Hoitomallissa kuvataan Henkilosto-
palvelujen tuottaminen, Vantaan Henkilostopalvelujen palvelutarjonta ja palvelun laadun
vaatimukset, asiakkuuksien ryhmittely seka asiakastiedon hyddyntadminen Vantaan Henkilosto-
palveluissa. Hoitomallin tarkeimpéna osana maariteltiin asiakasrajapinnan ja asiakasvuorovai-
kutuksen suunnittelu ja toteutus, joita tukemaan laadittiin erilaisia tyokaluja.

Hoitomallin avulla Vantaan Henkildstdpalvelut voi tulevaisuudessa tuottaa asiakaslahtdisem-
paa ja tehokkaampaa palvelua Vantaan kaupungin esimiehille ja muille palkansaajille. Opin-
naytetyon tulokset koettiin kohdeorganisaatiota aidosti hyddyttévaksi. Asiakkuudenhallinta on
kuitenkin jatkuvaa kehitysta vaativa prosessi ja vaatii kohdeorganisaatiolta panostusta tule-
vaisuudessakin.

Asiasanat: asiakkuuksien hallinta, palvelu, laatu, asiakasvuorovaikutus
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The purpose of this research and development project is to improve customer relationship
management (CRM) and create a CRM model based on theory and different research methods.
This project was commissioned by Vantaa Human Resource Services. The primary goal of the
study is to give new approaches and tools for secretaries at the organization and to simplify
their daily work with customers. Vantaa Human Resource Services has not previously had a
systematic CRM model and there has not been a defined approach for interaction with cus-
tomers. This model was created to meet the needs of Vantaa Human Resource Services.

The first part of the study includes a literary section and an empirical section. The study
starts with a literary section of CRM and quality of service. The elements are marked out from
the literature to help to create the CRM model. Other materials are collected with qualitative
methods from Vantaa Human Resource Services and their customers. The methods that were
used were interviews and observation. Also some of the internal materials from the organiza-
tion were used in this study.

The second part of the study contains the CRM model that was created for Vantaa Human
Resource Services. Based on the literary section and empirical section the CRM model was
defined. The CRM model includes the basic information about Vantaa Human Resource Servic-
es concept and their services, service quality demands and who are their customers and how
customer information is used in their organization. The most important part of the model was
to define the planning and implementation of customer interfaces and customer interactions
for which the new approaches and tools were created.

With this CRM model the organization can provide customer-oriented and more efficient ser-
vice for their customers, which are all the superiors and employees in Vantaa. The new ap-
proaches, tools and results were found beneficial for the organization, their employees and
customers. Still, customer relationship management needs continuous development and re-
quires hard work and commitment from Vantaa Human Resource Services in the future so that
they can provide quality services for their customers.

Key words: customer relationship management, service, quality, customer interaction
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OSA | ASIAKKUUKSIEN HALLINNAN KEHITTAMISPROJEKTI

1 Johdanto

Opinnadytetyd on toiminnallinen ja toteutettiin Vantaan Henkildstdpalvelujen toimeksiantona.
Opiskelijat kokivat toimeksiannon mielekkaaksi, koska ovat opintojensa aikana opiskelleet
padasiassa asiakkuuksien hallintaa ja henkildstdhallintoa, jotka tassa tydssa luontevasti yhdis-

tyvat.

Vantaan Henkilostopalvelut tuottaa henkilosto- ja palkanlaskentapalveluja Vantaan kaupungin
tyontekijoille. Vantaan Henkiléstdpalveluilla on ollut tavoitteena kehittad asiakkuuksien hal-
lintaa ja sen vuoksi projekti kdynnistettiin. Projekti keskittyi asiakasvuorovaikutuksen ja

asiakasrajapintojen kehittamiseen.

Projekti aloitettiin syksylla 2009 ja se valmistui jouluna 2010. Projekti toteutettiin seuraavien
vaiheiden mukaisesti. Ensin tutustuttiin kohdeorganisaatioon ja laadittiin projektisuunnitel-
ma, johon kirjattiin projektille asetetut tavoitteet. Taman jalkeen tutustuttiin projektin ai-
healueita koskettavaan kirjallisuuteen ja hahmotettiin teoreettinen viitekehys, jonka pohjalta
kaytannon toimintamalleja ja tydkaluja alettiin kehittdd. Pohjana kehittamistyodlle toimivat

myos tiedonkeruu vaiheessa tehdyt haastattelut ja havainnoinnit.

Opinnaytetyon tuloksena syntyi Vantaan Henkilostopalvelujen asiakkuuksien hoitomalli, joka

on tdman opinnaytetyon osa Il. Hoitomallin avulla Vantaan Henkilostopalvelut voi systemati-

soida asiakkuuksien hallintaansa ja tarjota siten asiakkaille parempaa asiakaspalvelua. Hoito-
mallissa esitetyt kehittdmisehdotukset toimivat pohjana Vantaan Henkilostopalvelujen asiak-
kuuksien hallinnan kehittamiselle tulevaisuudessa. Varsinainen tulosten kaytantoon vienti

rajattiin opinnaytetydna toteutettavan tyén ulkopuolelle.

Opinndytteen ensimmaisissa luvuissa on avattu asiakkuuksienhallinnan teoriaa seké palvelun
ja laadun kasitteita. Kirjallisuudesta valittiin parhaiten Vantaan Henkiléstopalveluja palvele-
vat asiakokonaisuudet. Luvussa kolme esitelladn Vantaan Henkilostopalveluja ja heidén toi-
mintaansa. Luvussa neljé ja viisi kerrotaan projektin lahtokohdat ja tavoitteet sekd kuvataan
itse toteuttaminen. Luvussa kuusi esitellaéan lyhyesti projektin tuloksena syntynyt asiakkuuksi-
en hoitomalli ja luvussa seitsemén arvioidaan projektin toteutumisen onnistumista ja tulosten

hyddynnettavyytta.



2 Asiakkuuksien hallinta

2.1  Asiakkuuksienhallinnasta yleisesti

Asiakkuuksien hallinta on nykypaivana nostettava organisaatioiden yhdeksi liiketoiminnan
kriittiseksi osa-alueeksi. Organisaatio ei voi toimia ilman asiakkaita, jotka ostavat ja kaytta-
véat sen tarjoamia tuotteita ja palveluja. Systemaattisella asiakkuuksien hallinnalla organisaa-

tio voi parantaa asiakaspalvelua ja nostaa asiakastyytyvaisyytta.

Asiakkuuksien hallinta kasittaa kaikki ne toiminnot ja prosessit, jotka organisaatiossa liittyvat
asiakkaisiin. Asiakkuuksien hallinta on luonteeltaan jatkuva oppimisprosessi, jonka avulla
pyritdan kasvattamaan organisaation ymmarrystd omista asiakkaistaan (Mantyneva 2001, 7).
Systemaattisen asiakkuuksien hallinnan avulla organisaatio voi kasvattaa asiakkuuksiensa ar-
voa ja pitaa ylla parempaa asiakastyytyvaisyytta. ”Asiakkuuksien hallinnan avaintavoitteena
on pitkajanteisen suhteen luominen, kehittaminen ja yllapitdminen seka asiakkaan ettd oman

organisaation kannalta” (Hannus 2004, 135).

2.2 Asiakas ja asiakkuus

Laamasen ja Tinnilan mukaan “asiakas ymmarretaan laajimmin henkilona tai ryhmana henki-
16it4, joihin tuottaja yrityksen prosessi tai sen tuote vaikuttaa joko suorasti tai epasuoras-
ti”’(1998, 23). Asiakkuudet ovat organisaation keskeinen resurssi, joita ilman se ei kdytanndssa
voi toimia (Mantyneva 2001, 7). Organisaatiolla voidaan nahda olevan seka sisaisia etta ulkoi-
sia asiakkaita. Sisdiset asiakkaat ovat organisaation sisélla olevia toimijoita prosessien eri
vaiheissa. Ulkoiset asiakkaat ovat kaiken toiminnan edellytys, silla he ostavat organisaation

tuotteita tai palveluja. (Laamanen &Tinnila 1998, 23.)

Puhuttaessa asiakkuudesta on kyse organisaation ja asiakkaan valisesta yhteistydsuhteesta,
josta koituu molemmille arvoa. Lehtisen ja Storbackan (1997, 15) mukaan asiakkuus koetaan
asiakkaan ja organisaation valiseksi prosessiksi, joka koostuu useista asiakaskohtaamisista ja

naiden kohtaamisten aikana tapahtuu resurssien vaihdantaa.

”Asiakkuuden onnistumisen keskeisia edellytyksia ovat aito vuorovaikutus ja pyrkimys sellai-
seen asiakkuuteen, jossa molemmat osapuolet saavat etua panostamisestaan asiakkuuteen”
(Lehtinen & Storbacka 1997, 20).
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2.3  Asiakkuuden rakenne

Asiakkuuden rakenne koostuu neljésté eri tasosta: asiakaskannasta, asiakkuuksista, asiakas-
kohtaamisista seka kohtaamisten sisélla tapahtuvista toiminnoista (Lehtinen & Storbacka
1997, 53). Asiakaskannalla tarkoitetaan kaikkia niita asiakkuuksia, joita organisaatiolla on.
Asiakkuus koostuu asiakkaan ja organisaation vélisesta prosessista, johon siséltyy asiakaskoh-
taamisia ja vuorovaikutusta. Asiakaskohtaamisella tarkoitetaan tilanteita seka kaikkia niita
rajapintoja ja tapahtumia, joissa organisaation ja asiakkaan valilla tapahtuu jonkinasteista

vaihdantaa - tuotteet tai palvelut vaihtavat omistajaa. (Lehtinen & Storbacka 1997, 14-15.)

Asiakkuuden rakenteen tunnistaminen ja perinpohjainen ymmartadminen ovat toiminnan kan-
nalta tarkeitd, jotta sen kannattavuutta ja asiakastyytyvaisyytta voidaan selvittaa ja tutkia
seka asiakkuutta kehittdd molemmin puolin kannattavammaksi.(Lehtinen & Storbacka 1997,
54.)

2.4  Asiakasstrategia

Asiakasstrategioiden avulla organisaatio asettaa tavoitteet asiakassuhteilleen ja asiakassuh-
teet ovatkin télloin strategisesti organisaation keskeisin resurssi (Hellman 2003, 143). Naiden
strategioiden avulla voidaan varmistaa, etta asiakaskannan arvonnousu on mahdollisimman
suuri (Lehtinen & Storbacka 1997, 56). Jokaiselle asiakassegmentille suunnitellaan oma asiak-
kuusstrategiansa, jotta naita samankaltaisia asiakkuuksia voidaan hoitaa tehokkaammin ja

kummankin osapuolen edun saavuttamiseksi.

Asiakkuusstrategioiden maarittelyssa organisaation tulee ottaa huomioon useita eri element-
teja niin asiakkaan kuin omassa toiminnassaan. Maarittelyn kannalta on tarkeda pohtia, mita
vaiheita asiakkuudessa on, minkélaisella asiakkuusrakenteella eri vaiheissa toteutettavat pro-
sessit hoidetaan ja minké&laista vaihdantaa asiakkuussuhteessa tarvitaan. Asiakkuusstrategioi-
den avulla maéritellaan asiakkaan ja organisaation rooli asiakkuudessa. Strategioiden tavoit-
teena on nostaa asiakkuuksien arvoa ja luoda kilpailukykya. (Lehtinen & Storbacka 1997, 121,
123, 135.)

2.5  Asiakkuuksien ryhmittely ja sen hyddyt

Organisaatioiden asiakaskanta koostuu usein tuhansista asiakkaista. Asiakkuuksien systemaat-
tisella segmentoinnilla helpotetaan asiakastavoitteiden asettamista, toimenpiteiden kohdis-
tamista ja toiminnan seuraamista (Hellman, Peuhkurinen & Raulas 2005, 43). Laht6kohtana
asiakkuuksien ryhmittelylle on tunnistaa keité asiakkaat todella ovat ja avainasemassa asiak-

kuuksien ryhmittelyssa on asiakastieto. Asiakkuuksia ryhmittelemalla pyritdan tunnistamaan
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asiakasryhmid, joilla on samanlaiset tarpeet ja odotukset ja joiden kayttaytymisessa ilmenee
yhdenmukaisuuksia. Asiakasryhmittelya voidaan kutsua myds asiakassegmentoinniksi. Segmen-
toinnin avulla pyritaan tunnistamaan asiakaskannasta samankaltaisien asiakkuuksien ryhmia.
Yhdenmukaisuus liittyy useimmiten asiakkaiden tarpeisiin, odotuksiin tai ostokayttaytymi-
seen. (Mantyneva 2001, 25-26.)

Organisaation ei useinkaan ole tarkoituksen mukaista huomioida kaikkia asiakkuuksia yhta
aktiivisesti. Asiakassegmentoinnin avulla organisaatio voikin tehostaa asiakkuuksien hallin-
taansa kohdentamalla toimenpiteitd erilaisille asiakasryhmille, erilaistaa asiakaskontaktien

sisaltéa ja valita eri kohderyhmille kannattavat kanavat. (Hellman ym. 2005, 48.)

Segmentointi helpottaa asiakasviestintad, koska segmentoinnin ansiosta voidaan tarjota ja
tuottaa kohdennetumpaa tietoa juuri kyseessa olevan segmentin tarpeisiin. Eri segmenteissa
olevia asiakkuuksia saatetaan myds hoitaa eri tavalla. Segmentoinnin ansiosta organisaatiolla
on mahdollisuus maaritella tuotteisiin ja palveluihin kohdistuvat segmenttikohtaiset tarpeet
ja odotukset. Taman ansiosta organisaation on mahdollista muokata tarjontaansa siten, etta

asiakkaiden tarpeet ja odotukset kyetaan paremmin tayttamaan.(Mantyneva 2001, 26.)

2.6 Asiakastieto

Asiakastiedon tarve asiakkuuksien hallinnassa voi olla jokaisella taholla téysin erilainen, mut-
ta todennékoisesti tarve télle tiedolle kaikilla on. Hellmanin mukaan (2003, 85) asiakastiedon
tarve voidaan nahda jokaisessa organisaatiossa jossakin muodossa. Kunkin organisaation on
asiakasstrategiassaan maariteltava, mita tietoa he haluavat asiakkaasta keraté ja minkalainen
tieto on heidédn toimintansa kannalta tarkeda. Asiakastiedon avulla organisaatio voi myos
ryhmitella omia asiakkuuksiaan. Asiakastiedon perusteella asiakkaista voidaan tunnistaa sa-
mankaltaisten asiakkaiden ryhmia, joille voidaan tarjota kohdennetumpaa palvelua. Ryhmit-
tely kriteerina voi toimia esimerkiksi asiakkaan asuinpaikka tai toimiala, jolla asiakasyritys
toimii. (Hellman 2003, 86.) Seuraavassa kuvassa (kuva 1) on maaritelty Hellmania (2005, 18)

mukaillen tiedon kolme luokkaa.
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Perustieto
(Data; olemassa oleva, saatava)

1. Tunnistetiedot 9. Kontaktit

2. Yhteystiedot 10.Kilpailutiedot

3. Rakenne- ja verkostotiedot 11.Palaute-, tyytyvaisyys-, reklamaatiotiedot
4. Henkilotiedot 12. Suunnittelu-, kalenteri-, tavoitetiedot

5. Asiakassuhdetiedot 13. Tietojen yllapitotiedot

6. Potentiaali 14. Tekstitieto

7. Asiakkuusprosessitiedot 15. Muu tieto

8. Kampanjat

~_-

Informaatio
(Johdettu tieto; syntyy perustietojenyhdistamisesta)

Esim.
1. Ostohistoria
2. Asiakkuus
3. Halytykset
4. Ostokayttaytyminen
5. Segmentointi

~ -

Tietamys
(Analyysi- ja luokitustieto; syntyy kokemusperaisesti)

Kuva 1: Tiedon kolme luokkaa Hellmania ym. mukaillen (Hellman ym.2005, 18).

Hellman korostaa, ettd asiakastiedon luokittelu ei yksin riitd kokonaiskuvan luomiseen asia-
kastiedon tilasta ja kehittamistarpeista” (2005, 112). Organisaation on kysyttava itseltaan
useita kysymyksia pohdittaessa asiakastiedon kokonaisuutta, jotta todelliset tarpeet nahtai-
siin ja kaikki otettaisiin huomioon pieniakin yksityiskohtia myéten. Kysymysten avulla tiedon
tarvetta pystytaan linjata ja kokonaiskuvan hahmottaminen helpottuu. Talléin voidaan myos
niin kutsuttua turhaa tietoa karsia, jotta organisaation saama tiedon maara ei karkaisi kéasis-
ta. Organisaatiolle asiakastiedon keradmisen suunnittelussa on oleellista 16ytéa keinot suodat-
taa tarpeettomat tiedot pois, jotta operatiivisen toiminnan kannalta tarvittavat tiedot saa-

daan hyédynnettya mahdollisimman hyvin.

Asiakastiedon avulla voidaan asiakkuuksia ja asiakkaita tarkastella monella eri tavalla, joka
hyddyttaa organisaation toimintaa. Asiakkaista ja asiakkuuksista saadaan kerattavan asiakas-
tiedon avulla paljon sellaista tietoa, joka hy6dyttdd muun muassa asiakaspalvelutydta. Man-
tynevan mukaan (2001, 78) asiakaspalvelusta voidaan tehda yha yksiléllisempéa asiakastiedon
avulla. Asiakaspalvelijan on tietojen avulla helpompi ymmartaa asiakkaan tarpeet ja asiakas
voi tuntea palvelun sujuvan paremmin, mitd enemman asiakaspalvelija asiakkaastaan tietaa
tietokantojen avulla. Talléin myos tyytyvaisyys palvelun laatua kohtaan on usein parempaa,
silla asiakas voi kokea palvelun sujuvan vaivattomasti ja monia ongelmaan liittyvia asioita ei

tarvitse edes mainita, koska ne voidaan ndhda tietokannoista suoraan.
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”Kuinka uusi tai paivitetty tieto viedaan tietokantaan? Kenella on tietokannan paivitysoikeus
ja - velvollisuus? Mitka sisdiset jarjestelmat vievat automaattisesti tietoa asiakastietokan-
taan?” (Mantyneva 2001, 80).

Yllamainitut asiat ovat tekijoitd, jotka organisaation tulee selkeyttaa tyontekijoilleen, jotta
asiakastietokanta pysyisi ajan tasalla ja vain sen muokkaamiseen ja paivittamiseen valtuute-
tut henkilot suorittaisivat heille annetut vastuut. Asiakastiedon kannalta on myés oleellista,
ettei se joudu vaariin kasiin tai henkil6t, joilla ei oikeuksia niiden tarkasteluun ole, paase
nakemaan mitaan arkaluontoista ja tietosuojan alaista tietoa. Seuraavassa kuvassa (kuva 2)

voidaan néhda, kuinka tieto kulkee organisaation sisalla.

Informaation
analyysi ja
raportointi

Analyysi- ja raportointitytkalut

Tiedon

Asiakkuudenhallinnan tietovarasto
haltuunotto

Asiakasraja-
pinnan
jarjestelmat

Asiakaspalvelun jarjestelméat

Kuva 2: Asiakkuustiedon haltuunotto asiakasrajapinnan jarjestelmisté ja sen analysointi ja

raportointi (Mantyneva 2001, 83).

Asiakastiedon avulla organisaatio voi saada toimintansa kannalta paljon hyddyllista tietoa,
jonka avulla se pystyy parantamaan niin omaa operatiivista toimintaansa kuin palvelua asiak-
kaan suuntaan. Ylla nakyvasta kuvasta voidaan nahda, kuinka asiakastieto kulkee organisaati-
on eri jarjestelmista toiseen. Asiakasrajapinnassa toimivia jarjestelmia organisaatioilta 16ytyy
useita, joten niista saatava tieto on hyva ottaa haltuun yhteen paikkaan, jotta niiden hyddyn-
taminen onnistuisi paremmin. Eri jarjestelmien tiedot tuottavat erilaista informaatiota ja
niiden yhdisteleminen edesauttaa organisaation toimintaa ja antaa paljon hyddyllista dataa
oman toimintansa ja palvelun kehittdmista varten. Tietovaraston avulla pystytaan erilaisten
raportointi- ja analyysityokalujen avulla saamaan paljon hyddyllisté informaatiota asiakkuuk-

sien hallinnan johtamista ja hoitamista varten. (Mantyneva 2001, 83 - 84.)
2.7  Asiakasrajapintatydskentely
Selinin ja Selinin (2005,15) mukaan asiakasrajapinnalla tarkoitetaan kaikkia niita yrityksen

toimintoja, joiden kautta ollaan yhteydessa asiakkaaseen joko suoraan tai valillisesti”. He

mainitsevat myos, etta tarkeimpina rajapinta-alueina voidaan pitaa niité toiminnan osa-
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alueita, jotka vaikuttavat eniten asiakkaisiin. Lahtokohtana asiakasrajapintatydskentelyn

kehittamiselle on rajapintojen tunnistaminen ja tarkentaminen.

Asiakasrajapintatydskentelyn onnistumisen varmistamiseksi organisaatio voi luoda erilaisia
tyokaluja, joilla varmistetaan palvelun laatu ja asiakastyytyvaisyys. Asiakkaiden ryhmittelyn
jélkeen voidaan luoda asiakkuuksien hoitomalli, jolla tarkoitetaan niita kaytannén tehtéavia,
joita tarvitaan asiakkuusstrategian viemiseksi kaytantéon (Lehtinen 2004, 161). ”Hoitomalli
on kaytannon tyosuunnitelma asiakkaan kanssa tydskentelylle” (Lehtinen 2004, 161). Yhtena
tarkeimmisté hoitomallin osa-alueista voidaan pitaa asiakkuussuunnitelmia. “Asiakkuussuun-
nitelmassa kuvataan asiakkaan laht6tiedot, asiakkuussuhteen luonne, asiakassuhteen hoitami-

sen vastuut seka asiakkuuden kehittamisen toimenpiteet”. (Hannus 2004, 143.)

Suunnitelmallisen ja onnistuneen asiakasrajapintatydskentelyn avulla organisaatio voi kohen-
taa asiakaspalvelun tasoa ja syventaa asiakassuhteitaan, josta seuraa todellisiin asiakastarpei-
siin vastaava toiminta (Selin & Selin 2005, 89). Asiakasrajapintatydskentely tulisikin mieltaa

koko organisaatiota koskevaksi yleiseksi toimintatavaksi (Selin & Selin 2005, 88).

2.8  Asiakaspalvelukanavien hallinta

Erilaisten asiakaspalvelukanavien kautta hoidetaan asiakaspalvelua ja asiakasyhteydenpitoa.
Hannuksen (2004, 144-145) mukaan palvelukanavat voidaan jakaa asiakastilanteiden vaati-
vuuden mukaan automatisoituun itsepalveluun, itsepalveluun, henkil6kohtaiseen etépalveluun
ja henkildokohtaiseen palveluun. Hannus (2004, 144-145) mainitsee vaihtoehtoisiksi palvelu-

kanaviksi esimerkiksi seuraavat:

o Henkilokohtainen palvelu asiakkaan luona

o Henkilokohtainen palvelu konttorilla

o Palvelu asiakaspalvelukeskuksen kautta puhelimitse

o Asiakkaan itsepalvelu sahkoisia ratkaisuja hyodyntéen
o Asiakkaan itsepalvelu automaatteja tms. hyodyntéen.

Eri palvelukanavat sopivat usein eri tilanteisiin jo kustannustehokkuutensakin puolesta. Henki-
I6kohtaisiin kontakteihin perustuvat kanavat sopivat paremmin vaativiin asiakastilanteisiin ja
- tarpeisiin, kun taas itsepalvelukanavat sopivat paasaantoisesti vain suhteellisen yksinkertai-
siin tilanteisiin. Puhelimen kautta tapahtuva asiakaspalvelu soveltuu useimmiten edella mai-
nittujen tilanteiden valimaastoon.(Hannus 2004, 144-145.)
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3 Palvelu ja laatu

3.1 Palvelu

Palvelu kasitteend mielletdan monella tavalla ja sen merkitys on hyvin usein riippuvainen sen
vastaanottajasta seka tarjoajasta. Gronroosin (2009, 77) mukaan palveluun sisaltyy useimmi-
ten jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan kanssa”. Gronroos (2009,79) on myos 10y-

tanyt palveluille kolme piirretta, jotka maarittelevat palveluiden luonnetta:

1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan jossain maarin samanaikaisesti

3. Asiakas osallistuu osaksi palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana.

3.2 Laatu ja sen maarittely

Gronroosin (2009,101) mukaan asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan
kaksi ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottu-
vuus.” Asiakkaille on térkeaa palvelun laadussa lopputulos, mitd he tulevat saamaan heille
tarjotusta palvelusta. Usein asiakkaille ei kuitenkaan riité palvelun lopputulos vaan myds pal-
veluprosessi tulee olla onnistunut, jotta asiakkaan tyytyvaisyys voidaan taata. Vaikka palvelun
lopputulos olisikin sité, mita asiakas on toivonut, prosessissa tapahtuneet viivastykset tai
muut ongelmat usein vaikuttavat asiakkaan mielikuvaan eika koettuun kokonaislaatuun olla
talldin tyytyvaisia. Seuraavassa kuvassa (kuva 3) ndhdaan, kuinka asiakkaan koettu kokonais-

laatu maarittyy.

Odotettu laatu Koettu Koettu laatu
kokonaislaatu

Markkinaviestinta Imago
Imago
Suusanallinen viestinté
Asiakkaan tarpeet

Tekninen laatu: Toiminnallinen
mitéa laatu: miten

Kuva 3: Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105).



16

Kuvasta 3 voidaan néhdé, kuinka eri tekijat vaikuttavat laatuun. Grénroosin (2009, 105) mu-
kaan ”laatu on hyvd, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua”. Mo-
net eri tekijat, niin ulkoiset kuin sisdisetkin, vaikuttavat asiakkaan odottamaan laatuun, mut-
ta kaikkiin ei kuitenkaan itse voi vaikuttaa. Palveluntarjoajalle on kuitenkin suuri merkitys
silla, kuinka asiakas kokee saamansa palvelun vastaavan hanen odotuksiaan. Asiakkaan odo-
tettu laatu koostuu ulkoisista tekijoista, kuten viestinnasta, aikaisemmin saadusta imagoku-
vasta seka asiakkaan itsensa kehittdmista tarpeista. Varsinkin viestinnallisiin tekijoihin ja
imagoon palveluntarjoaja voi vaikuttaa omalla toiminnallaan, mutta usein niiden muuttami-
nen voi kestda kauan. Se mité asiakas on kuullut toiselta asiakkaalta, vaikuttaa usein odotet-
tuun laatuun ja mikali palvelun laatu on tassa tapauksessa ollut huonoa tai jopa kohtalaista,
voi uuden asiakkaan saaminen estya. Tasta syysta viestinnan tarkeys korostuu myds palvelujen
laadussa. (Gronroos 2009, 105 -106.)

Palveluiden tekniseen ja toiminnalliseen laatuun palveluntarjoaja voi vaikuttaa hyvinkin no-
peasti itse. Asiakkailta saadun palautteen kautta palvelun teknista ja toiminnallista laatua
voidaan muokata hyvinkin nopeasti, usein jopa seuraavaan palvelutapahtumaan. Uusien asiak-
kaiden kohdalla palvelun laadun korjaaminen jélkikateen saattaa olla vaikeaa. Asiakas voi
kokea, ettei palveluntarjoaja pysty tuottamaan hanen toiveidensa ja tarpeidensa mukaista
palvelua, joten tama siirtyy heti seuraavalle palveluntarjoajalle. Vanhojen, jo pitkdan samal-
la palveluntarjoajalle kdyneen asiakkaan mielen voi kuitenkin kaantaa jo seuraavassa palvelu-
tapahtumassa ja talldin edellisen palveluprosessin viat voidaan korjata jo seuraavalla kerralla

Ja asiakkaan tyytyvaisyys palvelun laatua kohtaan sailytetaan.
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Tutkimuksen mukaan alla olevat kymmenen tekijaa (kuva 4) havaittiin kuvaavan asiakkaiden

palveluiden kokemista.

Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

1. Luotettavuus merkitsee suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta:

- palvelu tehdaan oikein ensimmaisella kerralla
- arkistointi on moitteetonta
- palvelu toimitetaan sovittuun aikaan

2. Reagointialttius koskee tydntekijoéiden halua ja valmiutta palvella:

- palvelu tapahtuu ajallaan

- tarpeelliset asiakirjat lahetetédan heti

- asiakkaaseen otetaan yhteyttéa viivytyksetta
- palvelu on nopeaa

3. Patevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa:

- kontaktihenkildiden tiedot ja taidot
- tukihenkildston tiedot ja taidot
- organisaation tutkimuskyky

4. Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta:

- palvelu on helposti saatavissa puhelimitse
- palvelun odotusaika ei ole liian pitka

- sopivat aukioloajat

- palvelupisteen sijainti on sopiva

Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkildiden kaytdstapoja, kunnioittavaa asennetta, huomaavaisuutta
ja ystavallisyytta:

- kunnioitus asiakkaan omaisuutta kohtaan

- asiakaspalvelijat ulkoiselta olemukseltaan moitteettomia ja siisteja

6. Viestinta merkitsee, etta asiakkaalle puhutaan kielta, jota he ymmartavat, ja etta heité kuunnellaan:

- palvelun selostaminen
- palvelun ja kustannusten valisten suhteiden selvittdminen
- asiakkaan vakuuttaminen siita, ettd ongelma hoidetaan

7. Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaiden etujen ajamista:
- nimi
- maine

- kontaktihenkildstdn persoonallisuus
- kovan ty6n osuus vuorovaikutuksessa

8. Turvallisuus merkitsee sité, etté vaaroja, riskeja tai epailyksia ei ole:

- fyysinen turvallisuus
- taloudellinen turvallisuus
- luottamuksellisuus

9. Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimysta ymmartaa asiakkaan tarpeita:

- asiakkaan erityisvaatimusten selvittaminen
- asiakasta kohdellaan yksildllisesti
- vakioasiakas tunnetaan

10. Fyysinen ymparistd sisaltaa palvelun fyysiset tekijat:
- fyysiset tilat
- henkiloston ulkoinen olemus
- palvelussa kaytettéavat apuvélineet tai koneet
- palvelun fyysiset merkit (kortit, jne.)
- muut palvelutiloissa olevat asiakkaat

Taulukko 1: Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Gronroos, 2009, 114-115).

Naiden yllamainittujen tekijoiden sisdistaminen ja omaan toimintaan jalkauttaminen edesaut-
taa asiakkaan kokeman mielikuvan vahvistumista ja jopa parantumista. Monella yksittaisella
tekijalla on suora vaikutus asiakkaan mielikuvaan ja yksityiskohtien hiominen ja yllapitdminen
vaativat jatkuvaa ty6ta, johon palveluntarjoajan on sitouduttava aina johtoportaasta asti

asiakkaan kanssa suorassa kontaktissa paivittain olevaan asiakaspalvelijaan.
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3.3  Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyydelld tarkoitetaan asiakkaan odotusten ja kokemusten valista suhdetta
(Mantyneva 2001, 125). Ropen ja Pdéllasen (1998,59) mukaan asiakastyytyvaisyyden voidaan
nahdé olevan suhteellinen ja aina subjektiivinen, yksilollinen ndkemys”. Palvelu kokonaisuu-
tena seké palvelun laatu, niin odotettu kuin koettu, vaikuttavat suuresti asiakastyytyvaisyy-
teen. Rope ja Pollanen (1998, 58)korostavat, etté ”jokaisella asiakkaalla on erilaiset odotuk-
set yrityksen toiminnasta”. Siind, millaiseksi asiakas lopulta toiminnan kokee, voi olla suuria-
kin eroja. Asiakkaan odotukset ovat syntyneet aikaisempien kokemusten ja organisaatiosta
muuten saadun informaationperusteella. Odotusten ja todellisten kokemusten kohdatessa

asiakas kokee joko tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta.

Ropen ja Pollasen mukaan (1998, 59) asiakastyytyvaisyys on useasti sidottu nykyhetkeen.
Vaikka asiakas olisikin saanut edellisella kerralla palvelua, johon hén ei ole ollut taysin tyyty-
vdinen, voi seuraava positiivinen tilanne ainakin osittain korvata huonon palvelun aiheutta-
man kokemuksen. Toisaalta jokaiselle asiakkaalle on annettava paivittéin positiivinen mieli-

kuva palvelusta ja sen laadusta ja asiakastyytyvaisyys on nain lunastettava joka kerta.

Ropen ja Pollasen mukaan (1998, 61) asiakastyytyvaisyystiedon kayttéalueet ovat laajat ja

jokainen palveluntarjoaja voi kdyttaa niitd moniin eri tarkoituksiin tarpeidensa mukaisesti.

Tietoja voi kayttaa:

o toiminnan laadun ongelmakohtien selvittamiseen

o toiminnan tason yllapitamiseen

o kannuste-/johtamisenjarjestelmien perustana toimimiseen

) palautetiedon saamiseen asiakkailta systemaattisesti/ asiakkaiden arvostusten selvit-
tamiseen

o kanta-asiakkaisiin tai muihin asiakasryhmiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttami-
seen.

(Ropeé& Pollanen 1998, 61.)

Asiakkailta saatavaa palautetta voidaan kerata hyvin monella tavalla ja yksi varmasti suosi-
tuimmista keruumenetelmista on asiakaspalautekysely, jonka avulla palveluntarjoaja voi mo-
nin eri kysymysvaihtoehdoin kerata tarvittavaa tietoa asiakkailtaan heidan tyytyvaisyydes-
taan. Kynnysten madaltaminen ja turhien valikasien poistaminen palautetta kerattéessa luo
paremmat mahdollisuudet saada asiakkailta tarvittavaa palautetta ja hyodyllista tietoa asia-
kasrajapinnassa tapahtuvasta palvelun laadusta ja sen onnistumisesta - tai vastavuoroisesti

epaonnistumisesta.(Rope & Péllanen 1998, 78.)
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Suoran palautteen jarjestelméan avulla palveluntarjoaja saa naista rajapinnassa tapahtuvista
kontakteista suoraan asiakkaiden kiitokset, ideat ja mielipiteet, jotka ovat elintérkeita asia-
kastyytyvaisyyden parantamisen ja yllapitamisen kannalta (Rope & Pollanen 1998, 78). "Oleel-
lista on, etta suorapalautejarjestelman avulla kaikkia palaute pyritdan kanavoimaan yrityk-
seen, jonka avulla siita pyritddn saamaan selville yksityiskohtaiset tyytyvaisyys- ja tyytymat-
tomyyskohteet” (Rope & Pollanen 1998, 78). Suoran palautteen jarjestelma tulee tehda asi-
akkaalle mahdollisimman helpoksi, jotta kynnys palautteen antamiselle olisi mahdollisimman
pieni. Talléin voidaan varmistaa, etté asiakas antaa palautetta silloin kun siihen on tarvetta
eika palautteenanto pyséahdy liian vaikeaan ja monimutkaiseen kanavaan. Vaikka kyseinen
jarjestelma ei tayta tutkimuskasitteen keskeisia kriteereitd, Ropen ja Pollasen (1998, 80)
mukaan palautteiden arvoa ei voi sivuuttaa, silla usein suora, spontaani palaute on arvokasta

ja antaa usein jopa aikaisemmin selvittamatonta tietoa.

4 Projektin kohde

4.1  Vantaan Henkilostopalvelut

Projektin toimeksiantajana oli Vantaan Kaupungin Henkilékeskuksen alaisuudessa toimiva
Vantaan Henkilostopalvelut, joka hoitaa keskitetysti Vantaan kaupungin tydntekijéiden palk-

ka- ja henkilostoasioita.

Vantaan kaupungin Henkilostopalvelut huolehtii kaikista henkiléstotoimeen liittyvien palvelu-
jen tuottamisesta Vantaan palkansaajille. Yksikon tehtévana on tuottaa asiakkailleen palve-
lussuhdepalveluja, palkkapalveluja seka henkiléstéhallinnon jarjestelmapalveluja. Yksikkd
hoitaa liséksi palkkoihin liittyvat tydnantajavelvoitteet, palkkakirjanpidon sekéa tehtéviinsa

liittyvan koulutuksen ja neuvonnan. (Heiskanen 2009a.)



Henkilostopalvelut organisoituu kuvan 4 mukaisesti.

Henkilostopalvelut

tulosyksikko

Johtoryhmé

Jarjestelma- ja
sovelluspalvelut,
palkkakirjanpito,

sidosryhmayhteydet
|
. Mato, Vapas, Keha: .
taTu ntlpalkat_, Soster : KK-palkat ja R N §|to/
paturma-asiat, KK-palkat P R Sito/opetustoimi: varhaiskasvatus
" iosaningot | | palvelusaunde- U DTz e K palkat ja
Palkkiotg PEREMRE e Ghatat P palvelut palvglussuh{ie
Rekrytuki maksatuspalvelut Vuosm::jst;r; naiset palvelut

Kuva 4: Vantaan Henkilostopalvelujen organisaatiokaavio 2011 (Heiskanen 2010c).

4.2  Asiakkaat
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Vantaan Henkilostopalvelujen asiakkuuden koostuvat koko Vantaan kaupungin henkilékunnas-

ta. Esimiehia asiakkaina on noin 720 ja palkansaajia noin 11 500 (Heiskanen 2009b). Suurena

haasteena Henkilostopalveluilla on palvella monien eri toimialojen henkilokuntaa aina yhta

asiantuntevasti ja sujuvasti.

ASIAKKAAT
ESIMIEHET
MUUT
PALKANSAAJAT YHTEISTYO-
TAHOT
mm. kela,
TOIMIALAT ke
verottaja jne.
SITO SOSTER TIKE KEHA MATO VAPAS

Kuva 5: Vantaan Henkilostopalvelujen asiakkuudet.



21

Suurin palveltava toimiala on sivistystoimi, jolla tyéskentelee lahes puolet kaikista Vantaan
kaupungin tydntekijoista. Sivistystoimi ja viisi muuta toimialaa yhdessé muodostavat noin

11500 palkansaajan joukon, jolle Vantaan Henkildstdpalvelut tuottaa palvelussuhteen elinkaa-

ripalveluja.
Vantaan kaupungin henkildsté 2009
Sivistystoimen toimiala 5402
Sosiaali- ja terveydenhuollon toimiala 2790
Tilakeskuksen toimiala 1206
Keskushallinnon toimiala 934
Maankayton ja ympariston toimiala 601
Vapaa-ajan ja asukaspalvelujen toimiala 483
Yhteensa 11416

Taulukko2: Vantaan kaupungin henkildstd 2009 (Vantaan kaupungin henkiléstékertomus 2009,
6).

4.3 Yhden kasittelijan malli

Vantaa on keskittanyt henkilostopalvelujaan esimiesten henkiléstéasioiden hoidon tukena.
Henkilostopalveluissa on kaytdssa niin sanottu yhden kasittelijan malli, jossa yksi henkild hoi-
taa palvelussuhteen elinkaareen liittyvat palvelussuhdeasiat. Tarkoituksena on, etta asiakas
saa nain kokonaisvaltaisempaa palvelua ja toimintaa on mahdollista tehostaa. Yhden kasitteli-
jan malliin siirryttaessa Henkildstdpalvelujen tydntekijoiden tydnkuvat muuttuivat monipuoli-
semmiksi ja haastavammiksi. Entiset palkkakirjanpitdjat muuttuivat henkiléstdpalvelusihtee-
reiksi ja heidén vastuulleen tuli esimiesten tuki ja neuvonta. Samalla vanhat henkildstdasioi-

den hoitajat kouluttautuivat palkanlaskentatehtéviin.(Heiskanen 2010a.)

Yhden kasittelijan mallissa yhteyshenkilona asiakkaalle toimii henkilostopalvelusihteeri, joka
vastaa héanelle maaratyista asiakkaista. Henkildstdpalvelusihteerin tehtavassa tuotetaan pal-
velussuhteeseen ja palkanlaskentaan liittyvid palveluja lakien, asetusten, virka- ja tyéehtoso-
pimusten sekad kuntakohtaisten paatosten ja asiakkaalta tulleiden toimeksiantojen mukaisesti.
Henkilostopalvelusihteerin tehtéavankuvaan liittyy muun muassa esimiesten lahettamien palve-
lussuhdetietojen oikeellisuuden tarkastaminen, asiakastietojen yllapitdminen seka perehty-

minen tehtavaalueensa lainsdadantdon ja virka- ja tydehtosopimuksiin. Iso osa henkildstopal-
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velusihteerin ty6ta on esimiesten neuvominen palvelussuhteeseen ja palkkoihin liittyvissa

asioissa. (Vantaan kaupunki 2009.)

Vantaan kaupungin vuoden 2009 henkiléstokertomuksessa on haastateltu erasta henkilostopal-
velusihteerid, joka on kertoo yhden kasittelijan mallin tuomista muutoksista tydénkuvaansa.
Héan on ollut tydnkuvan muutokseen tyytyvainen. Hanen mukaansa henkiléstdpalvelusihteerin
tydnkuva on kirjava ja monipuolinen ja vaikka palkansaajien vastuu omien tietojensa lisdami-
sestd HR-tyopdydan myota on kasvanut, ollaan silti edelleen paljon yhteydessé palvelusihtee-
reihin. Henkilostopalvelusihteerin mukaan kouluttautuminen uuteen tehtavénkuvaan on ollut
monipuolista ja asiantuntevaa, vaikka runsaasti aikaa uusien asioiden opetteleminen viekin.

(Vantaan kaupungin henkiléstokertomus 2009, 17.)

4.4 Palvelut

Vantaan Henkilostopalveluiden toiminta perustuu asiakkaiden palveluun eri aihealueissa. Hen-
kilostopalveluiden henkilostd tuottaa monipuolisia ja osaavia palveluita sekd neuvoo tarvitta-
essa esimiehid ja muuta henkilostda. Palvelun sisalté koostuu muun muassa palvelussuhdepal-
veluista, palkanlaskennasta, palkkioista ja tyokorvauksista seka koulutuksesta ja neuvonnasta.
Palvelussuhdepalveluilla Henkildstopalvelut hoitavat keskitetysti tydsopimuksiin, virkamaara-
yksiin, vuosilomiin ja poissaoloihin liittyvia neuvontapalveluja seké vakanssien yllapitoon liit-
tyvia tietoja. Palkanlaskenta on keskitetty Henkildstopalveluille, jossa henkiléstépalvelusih-
teerit vastaavat palkkojen seké palkkioiden ja tydkorvauksien oikeellisuudesta ja ajantasai-
suudesta. Henkilostdpalvelusihteerit neuvovat myos tarvittaessa esimiehia ja tyontekijoita

palvelussuhdeasioissa ja palkkojen maksamisessa.(Vantaan kaupunki 2009.)

Vantaan Henkilostopalvelut tuottavat kuvassa 6 esitettyja palveluita asiakkailleen.

Palvelussuhde-
palvelut

Rekrytoinnin Palkka-
h —» D
tukipalvelut @ palvelut

Kuva 6: Elinkaaripalvelut (Heiskanen 2009b).
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Rekrytoinnin tukipalvelut

» Uutena palveluna tuotettavat rekrytoinnin tukipalvelut keskitetaan yhteen tiimiin ja pal-

velutuotannossa hyddynnetéan sahkoisia palveluja.

Palvelussuhdepalvelut

e Prosessin osaa automatisoidaan ja manuaalisista tydvaiheista luovutaan sitd mukaan, kun
asiakkaalla on valmius siirtya kéayttamaan séahkoisia palveluja. Ensimmaisena toimintona,
jossa siirrytaan kuukausipalkkaisten loppuasiakkaiden osalta taysin sahkéiseen palveluun,
on vuosilomien aliprosessi. Seuraavana ovat muut poissaolot ja sisdisiin koulutuksiin il-
moittautuminen sekéa palvelukseen otto.

e Palvelussuhdepalveluja ryhdyttiin tuottamaan yhden kasittelijan mallilla niille asiakkaille,
jotka keskittavat kaikki palvelussuhdepalvelunsa Henkiléstdpalveluihin. Yhden asiakas-

ryhmén palvelut tuotetaan mahdollisimman kattavasti yhdessa tiimissa.

Palkanlaskentapalvelut

e Palvelutehtavista vastaa kukin tiimi omien asiakkaidensa osalta. Prosessin osa on jo koko-
naisuudessaan keskitetty Henkiléstépalveluihin ja palvelutehtavat siirtyvat yhden kasitte-
lijan malliin niiden asiakkaiden osalta, jotka keskittavat kaikki palvelusuhdepalvelunsa
Henkilostopalveluihin.

¢ Yhden asiakasryhman palvelut tuotetaan mahdollisimman kattavasti yhdessa tiimissa.

e Prosessin syotteisiin kuuluvien tydaikatietojen kerdamista automatisoidaan ja asiakkaille
tarjotaan kayttoon sahkoisia palveluja.

(Heiskanen 2009b.)

4.5 Asiakastyytyvaisyyskysely 2009 - Vantaan Henkilostopalvelut

Vantaan kaupungin toimialojen johtajille ja esimiehille teetettiin vuoden 2009 viimeisella
neljanneksella asiakastyytyvaisyyskysely (Vantaan Henkildstépalvelut 2009b), jossa selvitettiin
asiakkaiden tyytyvaisyytta Vantaan kaupungin Henkilostokeskukseen. Kyselyn yhtena osa-
alueena oli Vantaan Henkiléstopalvelujen toiminta ja tyytyvaisyys heita kohtaan. Asiakastyy-

tyvaisyyskysely on toteutettu Webropol-ohjelmalla ja vastaajien kokonaismaara oli 250.

Suurin osa kyselyyn vastanneista esimiehista oli kokemaansa palveluun joko taysin tyytyvaisia
tai kohtalaisen tyytyvaisia. Koettuun palveluun kuului tyénjaon selkeys Henkilostopalveluiden
ja esimiehen valilla, tieto yhteyshenkilosta seka palvelun asiantuntevuus ja nopeus. Tyénjako

esimiehen ja Henkilostopalvelujen valilla koettiin 43,5 % kohtalaisen selkedksi. 35,2 % vastan-
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neista tiesi kohtalaisen hyvin, keneen ottaa tarvittaessa yhteytta Henkilostopalveluilla. 41,5 %
vastanneista tunsi saavansa kohtalaisen asiantuntevaa ja nopeaa palvelua Henkilostopalveluil-

ta.

Lahes kolmasosa (27,6 %) esimiehisté kuitenkin tarvitsi apua operatiivisissa henkildstdasioissa.
Seuraavassa otteita palautekyselyn avoimesta osiosta koskien avuntarvetta operatiivisissa

henkiléstoasioissa:

e “Turhauttaa, ettd esimiehen aika menee rutiinitehtavien hoitoon, kuten tydsopimusten
Kkirjoittamiseen”
e ”Apua tarvitaan kaikissa niissa tehtavissa, jotka siirretdan minulle”

e ”Vuonna 2010 varmaan monessa asiassa, kun kaikki taas muuttuu”.

Palvelujen toimivuus-osiossa yli puolet (55 %) esimiehista piti esimiesten uutiskirjetta hyddyl-
lisena viestintévalineend uusien asioiden tiedottamisessa. HR-tyopoyta koettiin 60,6 % toimi-
vaksi lomien kasittelyssa. Selkedmpaa hajontaa oli kohdassa ’henkiléstdasiat ovat intrassa
kattavasti”, jossa 45,8 % vastanneista oli sitd mieltd, ettad vaite on kohtalainen. Samoin koh-
dassa ’saan riittavasti koulutusta henkildstdjarjestelmiin” vastanneista 42,5 % véite oli kohta-

lainen ja 26,7 % vastanneista oli sitd mieltd, etta koulutus oli jokseenkin riittava.

Esimiehilta kysyttiin palautekyselyssa, mikéa on parasta Henkildstopalveluiden toiminnassa ja

seuraavassa nahdaan suoria lainauksia palautekyselysté:

” Yksi yhdyshenkilé Henkildstépalveluissa™

” Asiantuntijuus, ystavallinen palvelu”
e ”Esimiehen uutiskirje saannoéllinen”

e Vuorovaikutus on lisdantynyt ja muutoksia on toteutettu asiakasystavalliseen suuntaan”.

Palautekyselyssa haluttiin myo¢s tietda, mita kehitettavaa Henkilostopalveluiden toiminnassa

nahdaan.

e “Tiedotus erityisesti intrassa selkeammaksi”

e “Tybnjako ja vastuualueet selkeésti intraan”

e ”Kaikki on sekavaa: Henkilostokeskus, Henkilostoyksikkd, henkilosto sité ja tata ja kos-
kaan ei tieda kuka hoitaa ja mité ja kehen ottaa yhteytta.... tarvitsee ensin maaritella it-
se ongelma ja sitten miettid, etta kehen ottaa yhteytta.”

e ”Koulutus voisi olla paremmin (yksityiskohtaisemmin)tdésmennetty tietylle ryhmalle”

e ”Pitdisi ymmartaa olosuhteita kentalla.”

e ”Joskus olisi hyva olla yhteisissa koulutuksissa ja tavata kasvotusten”.

(Vantaan Henkilostopalvelut 2009b).
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Asiakaspalautekyselyn tuloksista voidaan nahdé, etta asiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan edel-
leen jatkossa parantaa. Selkeind parannuksina asiakkaiden mielesta olivat yhden kasittelijan
mallin myota tullut yksi yhdyshenkild, johon ottaa yhteytta sek& uusi esimiehille tarkoitettu
uutiskirje uusista asioista. Parannettavaa kuitenkin voidaan nahda yleisessa tiedottamisessa

sekd koulutusten jarjestamisessa.

5 Projektintausta ja lahtttilanne

5.1 Tausta

Vuonna 2008 Henkiléstépalvelujen operatiiviset palvelut laajenivat ja tarve palvelujen uudis-
tamiselle koettiin. Henkilostopalvelut ottivat kayttéon yhden kasittelijan mallin, joka tarkoit-
ti palvelusihteereille tydnkuvan muutosta. Yhden kasittelijan mallin kayttoonoton jalkeen
asiakkaille tarjotaan nyt kokonaisvaltaisempaa palvelua, jossa yksittéisessa palvelutilanteessa
voidaan palvella asiakasta koko palvelussuhteen elinkaareen liittyvissa kysymyksissa. (Heiska-
nen 2009b.)

Henkilostopalveluissa toteutettujen muutoksien ja yhdenkasittelijan malliin siirtymisen vuoksi
havaittiin tarve kehittda myos asiakkuuksien hallintaa. Systemaattisella asiakkuuksien hallin-

nalla pyritdan parantamaan palvelu laatua ja yllapitaméaan korkeampaa asiakastyytyvaisyytta.

5.2 Ongelmat ja kehitystarpeet

Vantaan Henkilostopalveluilla havaittiin tarve kehittyd kokonaisvaltaisemman palvelun osaa-
jJaksi vastaamaan paremmin asiakasodotuksia. Henkiléstdpalveluilla ei ole ollut aikaisemmin
kaytdssaan asiakkuuksien hallintaa varten strukturoitua mallia. Asiakkuuksien hallinnan kehit-
tamiselle on néhty tarvetta varsinkin yhden kasittelijan mallin myoté. Yhden késittelijan pal-
velumalliin siirryttaessa henkilostopalvelusihteerien toimenkuva laajentui selvasti entisesta ja
se toi uudenlaista painetta myos asiakkuuksien hallinnan kehittamiselle, jotta asiakastyytyvai-

syys saadaan varmistettua myos tulevaisuudessa. (Heiskanen 2009c.)

Asiakasvuorovaikutukseen panostamisen ei ole koettu olleen riittdvaa tdhan mennessa ja sen
kehittamiselle nahtiin valitonta tarvetta. Asiakasvuorovaikutus ja -yhteydenpito on hoidettu
jokaisen Vantaan Henkiléstdpalveluissa kunkin henkilostopalvelusihteerin parhaaksi ndkemal-
laan tavalla eikd yhtenaista mallia asiakassuhteen hoitamiseen ole ollut. Asiakkuuksien hoi-

tomallin avulla pyrittiin myds yhtendistamaan néita toimintatapoja. (Heiskanen 2009c.)

Vantaan Henkilostopalvelut kerdavat vuosittain palautetta asiakkailtaan, jonka avulla kartoi-

tetaan asiakassuhteen toimivuutta. Henkilostopalveluissa nahtiin kuitenkin tarve myds tii-
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viimpaan asiakasyhteistyohon, jotta asiakkaiden odotukset ja tarpeet palvelujen siséllosta ja
asiakaspalvelun laadusta saataisiin tulevaisuudessa paremmin kartoitettua ja niihin kyettaisiin
vastaamaan. Tiiviimman asiakasyhteistydn synnyttamiseen kaivattiin selkeatéd mallia. (Heiska-
nen 2009c.)

Kehitystarpeiden pohjalta on néhty tarve luoda ja dokumentoida systemaattisen asiakkuuksi-
en hallinnan malli, joka ankkuroidaan osaksi Vantaan Henkilostopalvelujen péivittaista toimin-
taa. Projektin kdynnistajand ja toimeksiantajana toimii Vantaan Henkilostopalvelujen henki-

I6stopalvelupaallikké Aija Heiskanen.

5.3 Projektille asetetut tavoitteet

Projektin tavoitteena oli luoda ja dokumentoida malli, joka sopii Vantaan toimintaymparis-
toon ja parantaa kokonaisvaltaisesti asiakaspalvelua. Asiakkuuksien hallinnan systematisoinnin
tavoitteena oli parantaa Henkiléstopalveluiden ja asiakkaan valista tyonjakoa ja selkeyttaa
toimintatapoja. Strukturoidulla asiakkuuksien hoitomallilla pyrittiin parantamaan asiakasvuo-

rovaikutusta ja sitd kautta asiakastyytyvaisyytta.

Projektin kaynnistyttya tavoitteita tarkennettiin yhdessa toimeksiantajan kanssa sen mukaan,
mihin asioihin asiakkaat haastattelujen mukaan toivoivat saavansa eniten parannusta. Asiak-

kuuksien hoitomallin tarkeimmiksi tavoitteiksi maariteltiin:

1. Asiakasvuoroyhteydenpidon ja -vuorovaikutuksen kehittdminen
2. Yhtendisten toimintatapojen maarittely
3. Asiakastyytyvaisyyden parantaminen.

5.4  Projektin rajaukset

Asiakkuuksien hallintaa paatettiin kehittaa rakentamalla Vantaan Henkilostopalvelujen asiak-
kuuksien hoitomalli. Asiakkuuksien hoitomallin avulla systematisoidaan Henkilstdpalvelujen

asiakkuuksien hallintaa ja parannetaan asiakasvuorovaikutusta. Asiakkuuksien hallinnan koko-
naisuudesta malliin valittiin kuvattavaksi parhaiten Vantaan Henkildstopalveluja palvelevat

kokonaisuudet.

Hoitomalli k&sittaa kuvauksen siita, keitd Vantaan Henkildstdpalvelujen asiakkaat ovat ja
kuinka asiakkuuksien hallinta organisoituu. Hoitomallissa on kartoitettu téarkeimmat asiak-
kuuksien hallinnan prosessit ja asiakasrajapinnat. Tarkeimmat kokonaisuudet hoitomallissa
pureutuvat asiakasrajapintatytskentelyn kehittdmiseen ja asiakasvuorovaikutuksen tapoihin

ja kanaviin. Asiakkuuksien ryhmittelyyn otetaan kantaa vain siitd nakdkulmasta, kuinka ryh-
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mittelyn avulla voidaan parantaa asiakasvuorovaikutusta. Hoitomallissa esitelladn myds Van-
taan Henkildstdpalvelujen asiakkuuksien hallintaa tulevaisuudessa tukemaan ehdotettuja tyo-

kaluja.

5.5  Riskianalyysi

Ennen projektin aloittamista kartoitettiin projektin toteuttamiseen liittyvat suurimmat riskit,

niiden ehkaisy ja toimintatavat, mikali jokin riskeista toteutuu. Taulukossa 3 on esitelty riski-

analyysi.

Riski Miten voidaan ehkaista? Miten toimitaan jos toteutuu?

Aikataulun pettédminen Seurataan aktiivisesti Mikéli asetettua aikataulua ei pystyta
aikataulun toteutumista ja noudattamaan, tulee sita tarkentaa projektin
tarkennetaan sitéa, mikali edetessa. Tarkeda on, etté projektin
tilanne vaatii. Noudatetaan lopullisesta valmistumisaikataulusta pyritaan
aikataulun mukaista kuitenkin pitamaan kiinni.
vaiheistusta.

Haastatteluilla ei saada Valitaan tarkasti Pyritdan hyddyntamaén kerattya tietoa

kerattya haastateltavat ja kysytaan mahdollisimman hyvin / tehdaan tarkentavia

tarvittavaa/haluttua oikeat kysymykset. lisdhaastatteluja.

materiaalia

Projekti laajenee liikaa Projektin tavoitteita Pyséhdytéan ja tarkennetaan projektin

toteutettavaksi sovitun tarkennetaan ja rajataan rajauksia ja tavoitteita.

aikataulun puitteissa (ei projektin kaynnistyttya.

voida toteuttaa Pitéaydytédan mahdollisimman

opinndytetyond) hyvin alkuperaisessa
suunnitelmassa.

Luotu malli ei sovellukaan Tarkennetaan asiakkuuksien Mikali luotu malli ei sovellu kaytantdéon

Vantaan hoitomallin vaatimuksia vietavaksi, tulee mallia tarkentaa ja kehittaa

henkiléstopalvelujen projektin edetessa. Otetaan edelleen.

toimintaan huomioon asiakkaiden
nakokulma.

Taulukko 3: Riskianalyysi

6  Projektin toteutus

6.1 Projektiorganisaatio

Projektin paadasiallisena toteuttajana toimivat opiskelijat Hanna-Mari lkonen ja Tiia Karnijoki.
Yhteyshenkiléna Vantaan Henkilostopalveluista toimi henkilostopalvelupdallikko Aija Heiska-

nen.

Johtoryhmalle raportoitiin tyon etenemisesta tarvittaessa ja tydn valmistumisvaiheessa palau-

tetta kerattiin laajemmin Vantaan Henkilostdpalvelujen henkilokunnalta.
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6.2 Toteutuksen vaiheet

Projekti aloitettiin tutustumalla Vantaan Henkiléstopalvelujen toimintaan. Tietolahteina toi-
mivat henkiléstopalvelupaallikké Aija Heiskanen ja Henkilostopalvelujen tuottamat kirjalliset
materiaalit. Projektin aluksi oli térkedd, ettd myos opiskelijat oppivat riittavan hyvin tunte-
maan Henkiléstdpalvelujen toimintaa, jotta opiskelijoilla olisi riittdva ymmarrys Henkildsto-

palvelujen toiminnasta ja kehittamistyo olisi mahdollista toteuttaa opiskelijoiden toimesta.

Vantaan Henkilostopalveluihin tutustumisen ohella perehdyttiin Asiakkuuksien hallinnan teori-
aan kirjallisuuden avulla. Vantaan Henkilostopalveluille laadittiin kehittdmistyon tueksi Asiak-
kuuksien hallinnan teoreettinen viitekehys, jotta projektia voitiin rajata haluttujen teemojen

ymparille.

Projektin aikana yllapidettiin projektipéaivakirjaa, jonka tarkoituksena oli seurata opinnayte-
tyon kulkua seké sen aikataulun toimivuutta. Paivakirjaan tehtiin jokaisen tapaamisen jalkeen

merkintdja tarkeista aiheista sekd seuraavista tehtavista.

Projektin tarkein toiminnallinen vaihe oli tiedonkeruu, jonka avulla pyrittiin 16ytdméaan vah-
vuudet ja heikkoudet Vantaan Henkilostdpalvelujen toiminnassa, jotta kehittamisty voitiin
kohdistaa oikeisiin asioihin. Tiedonkeruun avulla luotiin pohja kehittamistoimenpiteiden ja

uusien toimintamallien rakentamiselle.

Asiakkuuksienhoitomallia rakennettiin yhdessa Vantaan Henkiléstopalvelujen edustajan kans-
sa. YhteistyOssa Aija Heiskasen kanssa rakennettiin periaatteet systemaattiselle asiakkuuksien
hallinnalle. Projektin aikana yhteytta pidettiin seka séhkdpostitse etta jarjestetyin tapaami-

sin. Yhteensa tapaamisia Vantaan Henkilostopalveluissa oli 7 kappaletta.

Projektin toteutuksen paavaiheet:

Kohdeorganisaatioon tutustuminen

Projektisuunnitelman laatiminen ja tavoitteiden asettaminen
Asiakkuuksien hallinnan kirjallisuuteen perehtyminen
Tiedonkeruu

Asiakkuuksien hoitomallin laatiminen

o 01 A W DN

Uusien toimintatapojen esittely henkilostolle.

Hoitomallin valmistuttua se esiteltiin Vantaan Henkilostopalvelujen henkilostolle yhteistilai-

suudessa marraskuussa 2010. Yhteistilaisuuden jalkeen hoitomallin syvallisempi lapikaynti
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ohjattiin tehtavaksi tiiminvetdjien johdolla henkiléstépalvelusihteerien omissa palvelutiimeis-

Sa.

6.3 Tiedonkeruu

Asiakkuuksien hoitomallin luomiseksi oli tarkoituksenmukaista kerata tietoa Vantaan Henkilos-
topalvelujen toiminnasta ja sen laadusta. Tietoa keréttiin sekd Henkilostopalvelujen sisalla

etta asiakkailta. Tiedonkeruun valineina kaytettiin haastattelua ja havainnointia.

Keratyn tiedon pohjalta tarkennettiin projektin tavoitteita seké laadittiin ratkaisuja ja toi-
mintamalleja asiakkuuksien hallinnan systematisoimiseksi ja asiakastyytyvaisyyden parantami-

seksi.

6.3.1 Haastattelut

Haastattelut toteutettiin teemahaastatteluin, jossa haastattelurunkoina toimivat ennakkoon
laaditut kysymyslistat (liite 1 ja liite 2). Haastatteluun osallistuneiden annettiin kuitenkin
varsin vapaasti kertoa omia kokemuksiaan ja mielipiteitaan valituista teemoista, joita kysy-
mykset edustivat. Haastattelutilanteessa haluttiin antaa mahdollisimman paljon tilaa haasta-
teltavien omien kokemusten ja tulevaisuuden odotusten kartoittamiseen, eika rajoittaa kes-

kustelua liiaksi.

Haastattelujen tavoitteena oli selvittéa asiakkaan ja palvelun tarjoajan vélisen yhteistyon ja
vuorovaikutuksen toimivuutta, kokemuksia yhden kasittelijan mallista ja asiakassuhteen laa-

dusta ylipaataan.

Vantaan Henkilostopalvelujen henkilostosta haastateltiin kahdeksaa henkilostopalvelusihtee-
rid. Haastatteluissa pyrittiin selvittdmaéan, kuinka hyvin henkilostopalvelusihteerit tuntevat
asiakkaitaan ja kuinka hyvin he uskovat asiakkaiden tuntevan heidat. Henkilostopalvelusihtee-
reiltéd kysyttiin, kuinka heidédn mielestéén yhden kasittelijan malli on sulautunut heidén tyo-
honsa ja kuinka se on vaikuttanut tydonkuvaan. Tarkeimpana osa-alueena kartoitettiin mielipi-

teitd tdmanhetkisen asiakasyhteydenpidon ja asiakaspalautekanavien toimivuudesta.

Vantaan Henkilostopalvelujen asiakkaista valittiin haastatteluun kahdeksan esimiesasemassa
olevaa henkil6d, joita haastateltiin omissa toimipisteissdan. Haastatteluihin osallistuvat esi-
miehet pyrittiin valitsemaan mahdollisimman kattavasti eri toimialoilta. Haastatteluissa oli
mukana esimiehia sosiaali- ja terveysalan, sivistystoimen, keskushallinnon seké vapaa-ajan ja
asukaspalveluiden toimialalta. Palkansaajat rajattiin Vantaan Henkilostopalvelujen paatoksel-

1a haastatteluiden ulkopuolelle, koska péaasiallinen yhteydenpito Vantaan Henkilostpalvelui-
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hin tapahtuu esimiesten vélityksella ja lisaksi olisi ollut resurssien puolesta mahdotonta valita

riittavan suuri otos kuvaamaan kattavasti palkansaajien mielipiteita.

Henkilostopalvelusihteerit:

Henkilostopalvelusihteerien asiakkaat koostuvat Vantaan kaupungin toimintayksikdista, kuten
erilaisista palveluyksikoista ja erilaisista toimialojen yksikoista ja keskuksista seka ulkoisista
sidosryhmista, kuten Kela ja vakuutusyhtiot. Jokaisella henkildstopalvelusihteerilld on asiak-
kaana noin 300-400 palkansaajaa ja henkilostdpalvelusihteerista riippuen 10-40 esimiesta.
Jokainen henkildstopalvelusihteeri koki itse tuntevansa omat asiakkaansa (véhintédankin esi-
miehet) poikkeuksetta melko hyvin.

Vuorovaikutuksen tavat ja kanavat koettiin henkiléstopalvelusihteerien keskuudessa riittavik-
si. Monet olivat kuitenkin sitd mieltd, etta asiakkaat eivat kuitenkaan osaa hyddyntaa riitta-
vasti Vantaan Henkilostopalveluiden tarjoamaa informaatiota. Henkilstopalvelusihteerit ko-
kivat, ettd heidan asiakkaansa tuntevat Henkiléstdpalveluiden toiminnan ja palvelutarjonnan
riittdvan hyvin osatakseen toimia palveluprosessissa oikein. Asiakkaiden joukosta 18ytyy kui-
tenkin vield sellaisia, jotka eivét riittavan hyvin ole perehtyneet lahetettyihin tiedotteisiin ja
Intranetin informaatioon. Henkilostopalvelusihteerit kokivatkin tarvetta asiakastilaisuuksille,
joissa tietoa voitaisiin jakaa keskitetysti.

Henkilostopalvelusihteerit kokivat asiakasyhteydenpidon tavat varsin riittéviksi. Monet toivoi-
vat kuitenkin, ettd asiakkaiden keskuudessa lisattaisiin tietoisuutta siité, mita palveluita Hen-
kilostopalvelut tuottavat ja mitka asiat kuuluvat tarjottavan neuvonnan piiriin, jotta turhilta
puheluilta ja kyselyilta valtyttaisiin. Henkilostopalvelusihteerit kaipasivat selkeytta siihen
kuka voi olla yhteydessa Henkiléstépalveluihin. Periaatteessa palvelut on tarkoitettu kaikille
Vantaan kaupungin palkansaajille, mutta monet tyontekijoiden kysymét kysymykset voisi sel-

vittda lahiesimiehelta tai hanen kauttaan.

Yhden kasittelijan mallin on koettu tuoneen monipuolisuutta henkildstopalvelusihteerien tyo-
hon ja kaikki haastatellut ovat pitdneet muutoksesta. Yhden kasittelijan malli on tuonut pal-
velusihteereille paljon uutta opeteltavaa eika taydellistéd osaamista viela 16ydy keneltakaan,
mutta siité huolimatta malli on otettu positiivisesti vastaan. Mallin vahvuuksina pidettiin ldhes
poikkeuksetta sen tuomaa monipuolisuutta ja sitd, etta nyt asiakkuuden nékee itse laajemmin

kokonaisuudessaan.
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Toimialojen esimiehet:

Eri toimialojen esimiehille tehdyista haastatteluista kavi ilmi, etta suurin osa esimiehisté ko-
kee Henkilostopalveluiden tuntevan heidat ja heidén tarpeensa hyvin. Toisaalta pienempien
tulosyksikoiden erityispiirteité ei ole kuitenkaan osattu ottaa riittavasti huomioon. Muun mu-
assa aukioloajat olivat joillekin toimialayksikdille ongelmalliset. Yleisesti koettiin, ettd oma
nimetty henkildstdpalvelusihteeri tuntee omien asiakkaidensa toiminnan ja tarpeet hyvin,
koska yhteydenpito henkildstdpalvelusihteerin kanssa on saannéllista ja henkilokohtaisempaa

kuin aikaisemmin.

Muutosvaiheen ongelmaksi koettiin yhteyshenkildiden suuri vaihtuvuus, jonka vuoksi syvempaa
asiakassuhdetta ei ollut ehtinyt muodostua. Tarkeand pidettiin yhteyshenkildiden matalaa
vaihtuvuutta, mutta toisaalta my®s mahdollisuutta vaikuttaa oman yhteyshenkilon valintaan.
Esimiehet kokivat, ettd on tarkedé osata itse viestia riittdvan tehokkaasti omista tarpeistaan,
jotta niihin voidaan vastata. Tarkeimmaksi asiaksi yhteistydn organisoinnissa koettiin se, etta

avun saa silloin kun sita tarvitsee.

Viestintatavat ja -kanavat koettiin padosin riittaviksi. Erityisesti vuonna 2009 kayttédnotettu
esimiesten uutiskirje koettiin hyvaksi tavaksi saada tietoa ajankohtaisista asioista. Uutiskir-
jeen sisaltoa kiiteltiin ja tiedon koettiin olevan tarpeellista. Intranet viestintédkanavana sai
kehuja, mutta sen ongelmaksi koettiin viestinnan liikatarjonta. Esimiehet kokivat, etta In-
tranetista on vaikea l0ytaa itsed koskettavat tarkeimmat asiat ja etté intranetin kaytto vaatii
paljon omaa aktiivisuutta, mikali haluaa pysya ajan tasalla. Tdman vuoksi intranet ei heidan

mielestaan toimi aktiivisena tiedonvalitystapana.

Tarkeimmaksi viestintdkanavaksi koettiin yhteydenpito oman henkiléstépalvelusihteerin kans-
sa. Esimiehet kokevatkin erityisen tarkeaksi, etta vuorovaikutus oman henkiléstopalvelusih-
teerin kanssa toimii hyvin seka sahkopostitse etta puhelimitse. Tavoitettavuus koettiinkin
paasaantoisesti hyvaksi. Osa esimiehista toivoi kuitenkin mahdollisuutta henkilékohtaisiin

tapaamisiin tarvittaessa.

Vantaan Henkilostokeskus kerdé palautetta vuosittain séhkopostikyselyn avulla, johon suurin
osa esimiehisté kertoi vastanneensa. Tarkeimmaksi palautekanavaksi koettiin kuitenkin oma
henkilostopalvelusihteeri, jolle annetaan suoraan palautetta joko sahkopostitse tai puhelimit-
se. Ongelmalliseksi koettiin, etteivat esimiehet olleet I6yténeet kanavaa, jonka avulla olisi
voinut laajemmin antaa palautetta koko Henkilostopalvelujen toiminnasta. Selvaa reittia ta-
mankaltaiselle palautteelle ei koettu olevan. Osa esimiehista toivoi enemman kasvokkain
keskustelua, joka mahdollistaisi palautteen antamisen henkilokohtaisesti. Tarkeéksi koettiin

myds se, etta tulevaisuudessa l0ydettaisiin keinoja saada rajapinnassa toimivien asiakkaiden
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aanet paremmin kuuluviin. Olisi tarvetta uudelle foorumille, jossa esimiesten lisaksi tyénteki-

joiden mielipiteet péaasisivat esille.

Yhden kasittelijan malliin siirtyminen koettiin padosin positiiviseksi. Esimiehet kokivat asioin-
nin helpommaksi ja selkedmméksi nyt kun yksi ihminen hoitaa kokonaisvaltaisemmin kaikKki
palvelussuhteeseen liittyvat asiat. Tarkeimmaéksi parannukseksi esimiehet kokivat erityisesti
sen, etta nyt on selkeda keneen ottaa yhteyttd ja vastauksen kysymyksiin saa nopeasti. Esi-
miehet arvostavat sita, ettd yksi kasittelija osaa hoitaa kaikki palvelussuhteisiin liittyvat asi-
at. Taman vuoksi henkiléstopalvelusihteerin tehtévan koettiinkin olevan todella vaativa ja
henkilon tulee olla todella ammatillisesti pateva kyetakseen hoitamaan kaikki annetut palve-
lupyynnét. Yhden kasittelijan mallin ehdottomana vahvuutena koettiin olevan se, etta nyt
esimiehet ja henkilostépalvelusihteerit oppivat paremmin tuntemaan toisensa ja toistensa

tyotavat, jolloin yhteistyon laatu paranee.

Yhden kasittelijan malliin siirtymisen myoté asiakastyytyvaisyyden koetaan olevan pitkalti
sidoksissa oman henkilostopalvelusihteerin ja asiakkaan véalisen suhteen toimivuuteen. Mikali
henkilostopalvelusihteerin koettiin olevan ammattitaitoinen ja hyvan palveluasenteen omaa-
va, oltiin my@ds asiakassuhteeseen tyytyvaisia. Toisaalta tdma koettiin myds heikkoudeksi
siina tapauksessa, jos yhteistydssa oman henkildstdpalvelusihteerin kanssa oli havaittu paran-

tamisen varaa.

Tarkeimmat asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat esimiesten mielesta olivat:

Ammattitaitoinen asiakaspalvelu

Oman kasittelijan miellyttava tybote ja ammattitaito

Osaaminen ja tuki

Hyva yhteinen vuorovaikutus

Hyva tavoitettavuus

Kokemukseen ja osaamiseen perustuva halua kehittda uusia toimintatapoja ja palveluja
Luotettavuus

Sahkoisten palvelujen/ jarjestelmien toimivuus
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6.3.2 Havainnointi

Toisena tiedonkeruumenetelména kaytettiin havainnointia, jossa tietoa kerattiin havainnoi-

malla kolmen henkildstopalvelusihteerin tydtéa heidan luonnollisessa tydymparistossaan. Ha-

vainnoinnin tarkoituksena oli tadydentaa haastatteluiden kautta saatua aineistoa.
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Havainnointi suoritettiin Vantaan Henkiléstdpalvelujen toimitiloissa seuraten kolmen henkilds-
topalvelusihteerin paivittaisia tyorutiineja ja esittamalla tarkentavia kysymyksia. Havainnoi-

tavat valittiin vapaaehtoisuuden perusteella ja he tyéskentelivat kahden eri toimialan parissa.

Havainnoinnin aikana pyrittiin tunnistamaan asiakkaan kanssa tapahtuvan yhteydenpidon vah-
vuuksia ja heikkouksia. Palvelusihteereiltd myds pyydettiin tarkempaa kuvausta siita, kuinka
heidan mielestaan asiakasvuorovaikutusta voitaisiin kehittaa tulevaisuudessa. Valitettavasti
havainnointipaiva oli kesdlomien vuoksi puhelujen osalta hiljainen, eika autenttisia asiakasti-
lanteita paasty kunnolla havainnoimaan. Havainnointitilanne kaytettiin kuitenkin hyddyksi
kyselemalla tarkentavia kysymyksia havainnoitavien rutiineista paivittaisesta tydsta. Havain-
nointien avulla saatiin kerattya hyvaa pohjatietoa erityisesti asiakasrajapintatydskentelyn

kehittamista varten.

Havainnoinnin yhteenveto:

Paivan aluksi henkildstépalvelusihteerit totesivat, etta asiakkaiden jako henkildstdpalvelusih-
teerien kesken voisi olla parempi ja jarkevampi. Havainnoitavien kesken on jaettu asiakkaita
saman toimialayksikon alaisuudesta, vaikka heidan mielestdan aina yhden toimialayksikdn
asiakkaat voisivat kuulua selkeésti yhdelle henkilostopalvelusihteerille. Tama selkeyttaisi
heidan omaa toimintaansa. Asiakaspotteja kierratetaan liian usein, mika vaatii huomattavan

paljon henkildstdpalvelusihteerien osaamiselta.

Havainnoitavat kiittelivat sitd, etta vanhat henkildstoassistentit on laitettu tydskenteleméaan
samaan huoneeseen kokeneiden palkanlaskijoiden kanssa, silla perehdytys toimii talléin pal-
jon paremmin ja apua saa helpommin. Kummallakin on ollut paljon uutta opeteltavaa uuden
toiminnan organisoinnin takia, joten apua pystyy pyytamaan molemmin puolin. Henkilésto-
palvelusihteeri kokevat yhden kasittelijan mallin hyvaksi uudistukseksi, joka on tuonut ty6hon
mukavaa vaihtelua. Kaikilla henkilostopalvelusihteereilla on ty6pari, joten tuuraukset sujuvat

yleensa ongelmitta. TyOparit paikkaavat toinen toisiaan lomiensa ajan.

Puheluiden kannalta havainnointiaika oli valitettavan hiljainen, silla monet esimiehet olivat
jo lomilla. Ensimmainen puhelu tuli palkansaajalta, joka pyysi palkkatodistusta vuorotteluva-
paata varten. Todistus kirjoitettiin heti eikd jatetty myohempéaan. Toinen puhelu tuli palkan-
saajalta, jolla oli kysymyksia ylitdiden kertymisesta ja niiden kirjaamisesta. Asiakkaan kysy-

myksiin vastattiin heti puhelun aikana.

Havainnoitavat kertoivat, ettd iso osa heille tulevista puheluista on edelleen palkansaajilta,
mutta heidan tydtaan se ei hairitse. Paljon tulee kuitenkin turhia puheluita, kun asiakkaat

eivat tieda mitka asiat kuuluvat Henkiléstépalvelujen piiriin. Havainnoitavilla palvelusihtee-
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reilla onkin tyon alla omien asiakkaiden tietdmyksen kasvattaminen sen suhteen mihin voi ja
kannattaa pyytaa apua. On tarkeda opettaa esimiehia ottamaan itse selvaa. Pitaa olla tarkka-
na, etta vastaa esimiehille siten, etta he varmasti ymmartavat asian. Yksi havainnoitavista
kertoo, etta yrittanyt opastaa esimiehid tekeméaan jatkossa enemman itse. On tarkeaa tun-

nistaa, mik& omassa toiminnassa on hyvaa palvelua ja mikéa niin sanottua ylipalvelua.

Vasteaikaa ei havainnoitavien mukaan ollut heille méaaritelty. Kaikkiin kysymyksiin ja ongel-
miin pyritaan vastaamaan heti tai niin pian kuin mahdollista, mikali esimerkiksi suoraan puhe-
limessa ei osata kysymykseen vastata. Pyritaan siihen, etta selvitettévisté asioista ei kertyisi
isoa jonoa, joka taas vaikeuttaisi omaa tydta. Saapuneihin sahkdposteihin pyritdan myds vas-

taamaan heti, eika vaikeitakaan asioita siirretd myéhemmaksi.

My6s henkildstdpalvelusihteerin tydpari voi ”napata” saapuvan puhelun, mikali tietada, etta
toinen on kiinni muissa toissa. Havainnoitavilla palvelusihteereilla on myds taydet kayttooi-
keudet sijaisparinsa sdhkoposteihin. Paivan tai kahden poissaoloa ei sijaisteta vaan henkil6s-
topalvelusihteeri hoitaa itse poissaolon aikana kertyneet palvelupyynnét. Pidemmat lomat,

kuten vuosilomat ja pidemmat sairaslomat, sijaistetaan.

Kaikkien havainnoitavien mukaan heidén palvelutiimisséaan yhteisty® pelaa hyvin. Apua saa
aina sita tarvittaessa. He kuitenkin korostivat sita, etteivat tee tiimina ty6ta, vaan tiimi on
koottu sen takia, ettd saman tiimin alaisuudessa on kaikki saman toimialan yksikét. Talldin
myds palvelutiimin esimies on paremmin ajan tasalla tapahtumista ja osaa tarvittaessa aut-
taa, mikali oma tyOpari ei tieda vastausta ongelmaan. Ongelmakohdissa apua kysytaan aina
ensin omalta tyoparilta tai muilta tiimin jaseniltd, jos ongelmaan ei I6ydy vastausta, talléin

kaannytéaan oman lahiesimiehen suuntaan tai mahdollisesti toisen tiimin esimiehen suuntaan.

Havainnoitavat pitivat tydonsa monipuolisuudesta ja jokainen paiva oli heidan mukaansa erilai-
nen. Palkka-ajojen aikaan oli kiiretta ja niiden aikaan toivottiin olevan hiljaista puheluiden ja
sahkopostien suunnalta. Talla hetkelld puhelimen vastataan aina sen soidessa ja usein jokin
muu tarked tyo keskeytyy. Parhaimmillaan koko paiva saattaa menna puhelimessa, eika ehdi
muita asioita tehdakaan. Henkilostopalvelusihteereilld on kaksi isoa palkka-ajoa kuukaudessa,
jotka vaativat tarkkuutta ja keskittymista, ja usein puhelut héiritsevét ja saattavat aiheuttaa
virheitd. Havainnoitavat kannattivat puhelinaikaa ja olivat sitd mieltd, etta se parantaisi

huomattavasti heidan tydskentelyrauhaansa, varsinkin palkka-ajojen ja perehdytysten aikaan.

Jokainen palvelutiimi kokoontuu aina kerran kuussa, jos vaan mahdollista. Esimies kay lapi
johtoryhmassa kasiteltyja asioita, ongelma asiakastilanteita, sijaistuksia, uusia ohjeistuksia ja

lomia. Aika-ajoin jarjestetaan koko henkilékunnalle osastopalaveri, jossa kdydaan tarkalla
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tasolla kaikki muutokset ja uudet ohjeistukset. Yhteiselta tybasemalta voi halutessaan lukea

my®s muiden tiimien ja johtoryhmien muistioita.

6.4  Yhteenveto kehittamiskohteista ja ongelmista

Tarkeimmat haastatteluista ja havainnoinneista esiinnousseet ongelmakohdat koskivat paaasi-
assa asiakasyhteydenpitoa, tiedottamista ja henkildstdpalvelusihteerien tyén organisointia.
Seuraavassa on esitelty ilmitulleita konkreettisia asiakassuhdetta ja vuorovaikutusta haittaa-

via tekijoita:

o Asiakaspalvelun aukioloajat rajoittuvat toimistotydaikaan. Osa Vantaan kaupungin toi-
mialoista, kuten nuorisopalvelut, toimii kuitenkin my6s muina vuorokauden aikoina, jol-
loin yhteydenpito omaan henkilostopalvelusihteeriin ei onnistu.

o Omaa henkilostopalvelusihteeria ei kaikissa tapauksissa ole koettu riittdvan ammattitai-
toiseksi ja henkilostopalvelusihteeria oli jouduttu vaihtamaan. Myds mm. henkilostopal-
velusihteerin huono kielitaito oli vaikeuttanut kommunikointia.

o Intranetin ei koettu tavoittavat riittdvan hyvin sen kayttajia ja sielta tiedon etsiminen
vaatii lilkkaa omaa aktiivisuutta. Esimiehet haluaisivat selkedmmin saada tietoonsa juuri
heitd koskettavat tarkeimmét asiat.

o Sahkoisen kyselyn avulla palautetta antaneet esimiehet olivat tyytymattémia, koska
eivat olleet saaneet mitaan vastakaikua omalle palautteelleen. Tulosten yhteenvetoa?
Mité tuloksilla on tehty? jne.

o Osa esimiehista koki epéaselvéksi sen kuka voi olla yhteydessa palvelukeskukseen. Moni
oli epavarma siita ohjatako omia alaisiaan ottamaan suoraan yhteytta itse vai vain esi-
miehen kautta?

o Palvelusihteereille tulee paljon myds turhia puheluita palkansaajilta, joihin toimialojen
esimiehet osaisivat itse vastata.

o Palvelusihteereiden tybajasta suuri osa kuluu puhelimessa neuvontapyyntéja hoitaessa.
On kuitenkin paljon sellaisia tydtehtavia, jotka vaatisivat tyérauhan ilman puhelimen

Jatkuvaa keskeyttamista.

Asiakasyhteydenpidon ja tiedottamisen kehittamiseksi toivottiin:

¢ Intranetin hyddynnettavyyden parantamiseksi erillisia sdhkdpostimuistutuksia silloin, kun
sinne on tehty olennaisia esimiehia koskevia paivityksia

o Kertaustilaisuuksia esimiehia koskevista sdannoksisté ja ohjeista, erityisesti uudet linjauk-
set tulisi tiedottaa selkedmmin

e Lyhyita tutustumistilaisuuksia oman henkiléstopalvelusihteerin kanssa
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e Henkilostopalveluiden toiminnan/palveluiden esittelytilaisuuksia esimiehille (esimerkiksi
erilaisia teemapaivid, joissa voitaisiin keskustella vaihtelevista aiheista)

o Henkilostopalvelusihteerien vierailua toimialayksikoissa, jolloin esimiehet voisivat kertoa
laajemmin omasta toiminnastaan

e Paivittaista puhelinaikaa, joka rauhoittaisi osan henkilostopalvelusihteerien tyopaivasta

tarkkuutta vaativien tehtavien hoitamiseen.

Edelld mainittujen kehittdmisehdotusten kautta syntyva yhteistoiminta kasvattaisi molem-
minpuolista ymmarrysté ja toisen toiminnan laajempaa tuntemusta. Se myos selkeyttaisi asi-

akkaan ja henkildstdpalvelusinteerin valista vuorovaikutusta ja yhteydenpitoa.

7  Projektin tulokset

Projektin tuloksena syntyi asiakkuuksien hoitomalli, jonka avulla Vantaan Henkilostopalvelut
pystyy tuottamaan asiakkailleen tasalaatuisempaa ja parempaa asiakaspalvelua. Asiakkuuksi-
en hoitomalli on kuvattu opinnaytetyon osassa Il. Asiakkuuksien hoitomalliin kirjatut kehitta-
mistoimenpiteet tuodaan osaksi henkilostopalvelusihteerien toimintaa ja malli toimii pohjana

asiakkuuksienhallinnan edelleen kehittamisessa.

Asiakkuuksien hoitomalliin maariteltiin ja kuvattiin asiakkuuksien hallinnan tarkeimméat pro-
sessit ja toimintamallit sek& selkeytettiin toimintaa asiakasrajapinnassa. Henkilostdpalve-
lusihteerien tydntekoa ja asiakasyhteistydta tukemaan laadittiin erilaisia asiakkuuksien hallin-
taan tarkoitettuja tyokaluja, joiden avulla henkiléstdpalvelusihteerit voivat syventda omia

asiakassuhteitaan ja tarjota asiakkaille entistd parempaa ja kohdennetumpaa palvelua.

8  Arvio projektista

8.1 Toteutuksen arviointi

Projekti aloitti yksi opiskelija, mutta hyvin nopeasti suunnitteluvaiheessa kavi selville toimek-
siannon laajuus, jonka vuoksi oli luontevaa toteuttaa opinndytetyd parityond. Projektin kulu-
essa tyon laajuus osoittautuikin haasteeksi, silla hoitomallin kaltaisten suurten strategisten
kokonaisuuksien laatiminen opiskelijatyona oli hyvin hankalaa. Tyon rajaus oli ongelmallista
osittain toimeksiantajan toiveiden ja osaksi opiskelijoiden oman harkintakyvyn puutteen
vuoksi. Hoitomalliin kuitenkin saatiin lopulta valittua parhaiten Vantaan Henkildstopalveluja
palvelevia asiakokonaisuuksia asiakkuuksien hallinnasta. Tydn laajuuden vuoksi kaytantéon
vienti rajattiin projektin ulkopuolelle, mutta kehitysehdotukset esiteltiin Henkildstdpalvelui-
den tydntekijoille, silla projektin tekijoiden koettiin olevan paras vaihtoehto niiden esittajik-

Si.
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Tiedonkeruuvaihe piti sisallaan haastatteluja ja havainnointeja, jotka onnistuivat tavoitteiden
mukaisesti. Asiakashaastattelujen avulla saatiin kartoitettua ne Vantaan Henkiléstopalvelujen
toiminnan epakohdat, jotka eniten vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen. Henkiléstopalve-
lusihteerien haastatteluissa taas esille tuli toiminnassa ja prosesseissa esiintyvia heikkouksia.
Tiedonkeruun heikkoutena voidaan pitéa asiakashaastattelujen osalta otoksen heikkoa katta-

vuutta.

Asiakkaita Vantaan Henkilostdpalveluilla on palkansaajat mukaan lukien noin 11 500, joten
kattavaa otosta asiakkaiden mielipiteista oli mahdotonta keraté haastatteluin. Sen vuoksi
haastattelut paatettiin rajata vain toimialan esimiehiin, joita heitakin Vantaalla on noin 700.
Tasta esimiesten joukosta valittiin Henkildstdpalveluiden yhteyshenkilon suositusten perus-
teella kahdeksan esimiestd, jotka edustivat mahdollisimman kattavasti kaikkia kuutta eri toi-

mialaa.

Projektin alkuperaista aikataulua jouduttiin tarkistamaan useaan kertaan tyon edetessa. Tydn
laajuuden vuoksi suunnitelmassa méaaritettya aikataulua oli mahdoton noudattaa. Myds tie-
donkeruuvaihe vei odotettua enemman aikaa, koska aikataulujen yhteensovittaminen asiak-
kaita edustavien esimiesten ja henkilostdpalvelusihteerien kanssa osoittautui hankalaksi. Ko-
konaisuutena aikataulun venyttaminen oli kuitenkin tyon tulosten kannalta parasta, koska
pidemman ajan kuluessa hahmottui selkedmpi kuva Vantaan Henkilostopalvelujen toiminnas-

ta.

Jalkeenpain ajateltuna yhteydenpito toimeksiantajaan olisi voinut olla tiiviimpaa, jotta todel-
lisiin tarpeisiin vastaava kehittdminen olisi saatu varmistettua. Monet hoitomallin yhteydessa
laaditut tydkalut ja toimintamallit vaativat toimiakseen henkilostopalvelusihteerien todellisen
sitoutumisen, joka olisi ollut helpommin saavutettavissa osallistavan ja sitouttavan kehitta-
misprosessin avulla. Osa hoitomalliin siséltyvistéd kehittdmisehdotuksista myds vaativat jatko-

kehitysta tai ainakin testausta valituilla asiakasryhmilla.

8.2 Tulosten arviointi

Ennen projektin aloittamista Vantaan Henkildstopalveluilla oli nahty tarve kehittaa asiakkuuk-
sien hallintaa. Paremman asiakkuuksien hallinnan avulla pyritédan tulevaisuudessa paranta-
maan palvelun laatua ja sita kautta yllapitamaan parempaa asiakastyytyvaisyytta. Projektille

maaritetyt tavoitteet olivat seuraavat:

1. Asiakasyhteydenpidon ja - vuorovaikutuksen kehittdminen
2. Yhtendisten toimintatapojen maarittely

3. Asiakastyytyvaisyyden parantaminen
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Varsinaista asiakastyytyvaisyyden parantumista ei viela voida arvioida, silla hoitomallin kay-
tantdon vienti vaatii Vantaan Henkilostopalveluilta aikaa ja sisdisia panostuksia. Arvioidessa
projektin onnistumista kiinnitetaan sen vuoksi padosin huomiota muiden tavoitteiden toteu-

tumiseen ja tydskentelyn onnistumiseen.

Asiakastyytyvaisyyden mahdollista parantumista voidaan kuitenkin arvioida sen mukaan, kuin-
ka hyvin hoitomallin eri osa-alueet vastaavat niité tekijoita, jotka asiakkaiden mielesta vai-
kuttavat eniten heidan tyytyvdisyyteensa. Naité tekijoita selvitettiin asiakashaastatteluin.

Tarkeimmiksi tekijoiksi haastatteluissa ilmenivat seuraavat:

Ammattitaitoinen asiakaspalvelu

Oman kasittelijan miellyttava tybote ja ammattitaito

Osaaminen ja tuki

Hyva yhteinen vuorovaikutus

Hyva tavoitettavuus

Luotettavuus

Kokemukseen ja osaamiseen perustuva halua kehittda uusia toimintatapoja ja palveluja

Sahkoisten palvelujen/ jarjestelmien toimivuus

© 00 N o 0o A W DN P

Selkeat ohjeet henkildstdasioihin (henkilostokasikirja)

[ERN
o

Koulutusten laatu

Parhaiten hoitomallilla pystyttiin vastaamaan kuuteen ensimmaiseen asiakastyytyvaisyyteen
vaikuttavaan tekijaan. Hoitomalliin pyrittiin I6ytdmaan mahdollisimman konkreettisia apuvéa-
lineitd tukemaan henkildstopalvelusihteerien ja asiakkaiden valista vuorovaikutusta. Asia-
kasyhteydenpidon ja -vuorovaikutuksen systematisoinnin ja onnistumisen varmistamiseksi
laadittiin uusia tydkaluja ja toimintamalleja. Téallaisia ovat mm. asiakkuussuunnitelmat, orga-
nisoidut asiakastapaamiset, puhelinajan organisointi ja henkildstdpalvelusihteerien toiminnan
vuosikello. Edella mainittujen tydkalujen avulla Vantaan Henkildstdpalvelut voi tulevaisuudes-
sa oppia paremmin tuntemaan asiakkaansa ja heidan tarpeensa. Myos henkildstdpalvelusih-
teerit voivat organisoida omaa tyétansa entista tehokkaammin siten, etté asiakkaiden tarpeet

pystytaan mahdollisimman tehokkaasti tayttamaan.

Hoitomallissa on kasitelty palvelun laatua ja sen merkitysté asiakaspalvelussa. Sisdistamalla
palvelun laatuun vaikuttavat tekijat, henkildstdpalvelusihteerit voivat kiinnittaa entista pa-
remmin huomioita kyseisiin osa-alueisiin. Laatuajattelun kautta asiakkaat saavat kokonaisval-

taisempaa ja ammattitaitoisempaa palvelua.

Tavoitettavuutta pyrittiin parantamaan maarittelemalla palvelusihteereille puhelinajat, jol-

loin he vastaavat asiakkailta tuleviin puheluihin. Muu tybaika rauhoitettaisiin keskittymista
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vaativiin tehtaviin. Taméan ansiosta myds asiakkaille selkeytyy milloin oma henkilostopalve-
lusihteeri on tavoitettavissa ja he voivat varmistua siitd, etta heidan palvelupyyntéihinsa vas-
tataan kyseisena ajankohtana. Mikéli puhelinajat saadaan maériteltya asiakkaiden tarpeita
vastaaviksi, tulee se selkeyttamaan huomattavasti asiakasyhteydenpitoa jatkossa ja varmistaa

tavoitettavuuden entistd paremmin.

Tybkalujen ja toimintamallien avulla henkiléstopalvelusihteerien toiminta myds yhtendistyy,
mikali henkildstdpalvelusihteerit noudattavat maariteltyja toimintatapoja asiakasyhteydenpi-
dossa. Toimintatapojen yhtenaistamisessa olennaisia ovat myos asiakaspalvelun pelisdannét,
joissa on maaritelty palkansaajien ja esimiesten neuvonnan periaatteet. Pelisdannot on laa-
dittu Vantaan Henkildstdpalveluissa ja niita tulisi korostaa yhtendisten toimintatapojen ja

tasalaatuisen asiakaspalvelun vahvistamiseksi.

Kokonaisuutena projektin tulokset koettiin toimintaa aidosti hyddyttévaksi, mikali kaytantoon
viennissa onnistutaan. Kehittamistyta vaaditaan edelleen ja hoitomalli voikin toimia vain
pohjana tulevaisuuden syvemmalle asiakkuuksien hallinnan kehittamiselle Vantaan Henkilos-

topalveluissa.

Toimeksiantajan kommentit:

”Asiakkuuden hoitomalli - projekti onnistui hyvin ja odotusten mukaisesti.” (liite 3, Heiskanen
2010)

Projektin tavoitteena oli laatia Vantaan Henkilostopalvelujen toimintaymparistdén soveltuva
asiakkuuksien hallintaa parantava hoitomalli ja siind onnistuttiin hyvin. Tarkoituksena ei ollut
laatia kaikki asiakkuuksien hallinnan ongelmia ratkaisevaa toimintamallia, vaan parantaa Van-
taan Henkilostdpalvelujen asiakkuuksien hoitoa pdivittaisessa toiminnassa. Pienetkin paran-
nukset, jotka vaikuttavat positiivisesti henkilostopalvelusihteerien arkeen ja asiakaspalveluun
ovat arvokkaita. Projektista loydettiin juuri niita oikeita asioita, joita alun perin haluttiinkin

kehittda. Toimeksiantajan tarkempi arvio projektin kulusta opinnaytetyon liitteena (liite 3).

8.3  Projektitydsta saadut kokemukset ja opit

Toimeksiannon ansiosta paastiin toteuttamaan aidosti tydelamaa ja tydorganisaatiota hyddyt-
tava projektikokonaisuus, jonka ansiosta tydn tekeminen koettiin mielekkaaksi ja hyddyllisek-
si. Projektin aikana paastiin perinteisen yrityksen sijaan tutustumaan julkisella sektorilla toi-
mivaan yksikkéon, mika oli opettavaista.

Koska opinnaytety0 tehtiin Vantaan Henkilostdpalvelujen toimeksiantona, oli tarkeda, etta

ymmarrettiin riittdvan syvallisesti heidan toimintaansa. Projektin aikana paéstiinkin tutustu-
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maan Vantaan henkildstdpalvelujen palveluihin, asiakkaisiin, kdytantdihin ja tyétapoihin. Oli
arvokasta paasta tutustumaan julkisella sektorilla toimivan yksikén toimintaan ja sita kautta

oppia uutta Vantaan kaupungin toiminnasta.

Projektin aikana tutustuttiin kattavasti asiakkuuksien hallinnan teoriaan kirjallisuuden avulla.
Teoriataustan ymmartaminen olikin valttamatonta, jotta sen pohjalta voitiin kehittaa raata-
I6ityja ratkaisuja Vantaan Henkilostopalveluille. Opinnaytetyon teon aikana opittiin paitsi
asiakkuuksien hallinnan teoriaa, myos se, kuinka teoriaa hyddynnetéan laadittaessa kaytéannén
ratkaisuja. Projektin aikana kirkastui, kuinka térkeaa asiakkuuksien hallintaan panostaminen

on nykypaivana.

Opinnaytetydn tekoprosessi opetti projektin hallintaa. Tarkeimmat oppimiskokemukset pro-
jektin hallinnasta olivat suunnitelmallisuuden ja aikataulujen hallinnan tarkeys. Projektin
alkuvaiheen tehokkaammalla aikataulutuksella olisi tulokset saatu valmiiksi aikaisemmin.
Kokonaisuutena projektin toteuttamisessa tarkeimmaksi osoittautui huolellinen suunnittelu ja

suunnitelmassa pysyminen.

Projektin toteuttamisvaiheessa tehty tiedonkeruuvaihe opetti haastattelujen ja havainnoin-
tien tekoa. Haastattelut suoritettiin osittain paritydna ja osittain kumpikin omalla tahollaan.
Haastatteluissa tarke&a oli valita oikeat kohdehenkildt, jotta saatu tieto olisi mahdollisimman
paljon yleistettavissa koskemaan kaikkia asiakkuuksia. Tassa onnistuttiin hyvin ja haastatelta-
vat edustivat hyvin eri toimialojen asiakkuuksia. Haastattelujen teko opetti muun muassa
kysymysten laadintaa, haastattelutekniikkaa ja tulosten analysointia. Haastattelujen toteut-
taminen kasvatti itsevarmuutta asioida tuntemattomien ihmisten kanssa. Haastatteluihin ja
havainnointeihin valitut ihmiset koettiin sopiviksi henkildiksi ja heiltéd saatua tietoa pidettiin

reliaabelina, silla kyseiset henkildt oli valinnut yksikon esimies, joka tuntee alaisensa.

Koska opinnaytetyd toteutettiin paritydnd, se myds tiimitydskentelytaitoja. Mielipiteiden
vaihtaminen ja yhdessa pohtiminen rikastuttivat tydskentelya ja toi usein esiin nakdkulmia,
joita yksin tydskennellessa ei valttamatta olisi noussut esiin. Paritydskentelyssa oli omat haas-
teensa aikataulutuksen ja tyon tasaisen jakamisen osalta. Tyon jakamisen osalta onnistuttiin

kuitenkin hyvin ja molemmat toivat tydhon yhtélailla oman panoksensa.

Opiskelijan nakdkulmasta olisi tarkeda, etté jo opintojen aikana valmennettaisiin opiskelijoita
enemman opinnaytetyon vaatimaan tydskentelyn suuntaan. Opinndytetydn tekemisessa vaa-
dittava tarkkuus ja kurinalaisuus olisi hyva oppia jo opintojen aikana, jotta toimintamallien
omaksuminen olisi tapahtunut jo ennen opinnaytetyon aloittamista. Esimerkkina yksittéinen
asia, kuten lahdeviitteiden merkitseminen, olisi tarkedd, etté oikeanlainen viitteiden merkit-

semistekniikka opetettaisiin jo opintojen kuluessa ja sitd vaadittaisiin pienemmissa raporteis-
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sa, joita opiskeluaikana kirjoitetaan. N&in se muodostuisi rutiiniksi, jolloin opinndytetydn
teossa voisi muotoseikkojen sijaan keskittya olennaisempaan. Esimerkiksi enemman kokemuk-
sia erilaisista tiedonkeruumenetelmista ja tiedon hankkimisesta olisi hyva hankkia jo etuka-

teen.

Kokonaisuutena opinnaytetyén tekeminen oli hyvin opettavainen kokemus ja antoi varmasti
valmiuksia toteuttaa erilaisia projekteja myos tydelamassa. Tuloksiin oltiin tyytyvaisia ja pro-
jektin tavoitteet tayttyivat niilté osin kun ennen kaytantdon vientid on mahdollista. Vasta
kaytantoon vienti ja Vantaan henkilostdpalvelujen sisdlla tapahtuva toimintamallien kayt-
toonotto lopulta nayttaa kuinka uusi hoitomalli parantaa asiakastyytyvaisyyttéa tulevaisuudes-

sa.



42

OSA 1l ASIAKKUUKSIEN HOITOMALLI

1  Lukijalle

Vantaan Henkilostopalveluiden tulosyksikkd huolehtii henkiléstétoimeen liittyvien palvelujen
tuottamisesta. Yksikodn tehtévana on tuottaa keskitetysti asiakkailleen palvelussuhdepalvelu-
ja, palkkapalveluja seka henkilostohallinnon jarjestelmapalveluja ja rekrytoinnin tukipalvelu-
ja. Yksikko hoitaa liséksi palkkoihin liittyvat tydnantajavelvoitteet, palkkakirjanpidon seké

tehtaviinsa liittyvan koulutuksen ja neuvonnan.

Yhden kasittelijan malliin siirtymisen myodté Vantaan Henkildstdpalveluissa nousi esiin tarve
kehittéa asiakkuuksien hallintaa. Yhden kasittelijan mallin mukaisesti asiakkaille tuotetaan
kokonaisvaltaisempaa palvelua kaikissa palvelussuhteen elinkaaren vaiheissa. Tarkoituksena
on, ettd palvelut tuotetaan mahdollisimman kattavasti yhden kasittelijan mallilla ja sahkdisia
asiointikanavia hyédyntaen. Aikaisemmin Vantaan Henkilostopalveluilla ei ole ollut kdytossaan
asiakkuuksien hallintaan suunniteltua systemaattista mallia, eika asiakasyhteydenpidon ja
vuorovaikutuksen toimintamalleja ole maaritelty. Asiakkuuksien hoitomalli laadittiin taytta-

maan nama tarpeet.

Asiakkuuksien hoitomallin avulla systematisoidaan palvelukeskuksen asiakkuuksien hallintaa ja
parannetaan asiakasvuorovaikutusta. Asiakkuuksien hallinnan kokonaisuudesta malliin on poi-
mittu parhaiten Vantaan Henkilostopalveluja palvelevat kokonaisuudet. Hoitomallin ensim-
maisessa luvussa kasitelldan kokonaisuutena henkildstdasioiden tuottamista Vantaalla. Toinen
luku keskittyy esittelemadn Vantaan Henkilostopalvelujen palvelutarjontaa ja palvelun laa-
tua. Seuraavat kaksi lukua kasittelevat sitd kuinka Vantaan Henkilostopalvelut hallinnoi ja
ryhmittelee omia asiakkuuksiaan. Hoitomallin viimeisissa luvuissa pureudutaan asiakasraja-
pinnan ja asiakasvuorovaikutuksen suunnitteluun ja toteutukseen, jossa luvun 6 tydkalut aut-

tavat. Viimeisessa luvussa kasitellaén asiakastiedon kerdamisen ja hallintaan liittyvia asioita.

Tama asiakkuuksien hoitomalli on ensisijaisesti tarkoitettu tydkaluksi Vantaan Henkilostopal-
veluissa tyoskenteleville palvelusihteereille tukemaan, ohjeistamaan ja maarittelemaan pai-

vittaisen asiakasyhteydenpidon ja -organisoinnin hallintaa.
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2  Vantaan Henkilostopalvelut

2.1 Vantaan Henkildstopalvelut osana Henkilstokeskusta

Vantaan Henkilostopalvelut (Hepa) toimii osana Henkilostokeskusta (Heke). Henkilostokeskus
on ohjaus-, palvelu- ja tukikeskus, joka tuottaa keskitetysti Vantaan kaupungin henkil6stélle
henkildstopalveluja. Vantaan kaupungin Henkildstokeskus huolehtii tydnantajalle henkilosto-
toimen kenttééan kuuluvista tehtévista. (Heiskanen 2009c.)

Henkilostokeskuksen Tydnantajapalveluissa huolehditaan tydmarkkinapolitiikkaan ja tydnanta-
jaohjaukseen, henkiloston hankintaan, kehittdmiseen ja hyvinvointiin seka tydnantajaimagoon
ja henkilostotoimen viestintaén liittyvistd tehtavisté. Operatiivisiin henkildstotoimen tehta-
viin liittyviéa palveluja tuotetaan puolestaan Henkilostopalveluissa. Kuvassa 7 voidaan ndhdé

Vantaan henkildstéhallinnon organisoituminen.

VANTAAN KAUPUNKI

HENKILOSTOTOIMI

HEKE HEPA

TOIMIALAT

PALKANSAAJAT

Kuva 7: Henkildstohallinnon organisointi.

2.2 Palveluprosessi

Henkilostopalveluiden palveluprosessi tarjoaa asiakkailleen laajan kokonaisuuden ja prosessia
nimitetaan Henkildstopalveluissa palvelusuhteen elinkaaripalveluiksi. Elinkaaripalvelut pitéavat
sisallaan palvelussuhdepalvelut, palkanlaskentapalvelut ja rekrytoinnin tukipalvelut.

Rekrytoinnin tukipalvelut

e Uutena palveluna tuotettavat rekrytoinnin tukipalvelut keskitetaan yhteen tiimiin ja pal-

velutuotannossa hyddynnetéan sahkoisia palveluja.
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Palvelussuhdepalvelut

e Prosessin osaa automatisoidaan ja manuaalisista tydvaiheista luovutaan sitd mukaan, kun
sahkdisia palveluja saadaan kayttéon. Ensimmaisend toimintona, jossa siirryttiin kuukau-
sipalkkaisten loppuasiakkaiden osalta taysin sahkoiseen palveluun, oli vuosilomien alipro-
sessi. Sitten séhkdistettiin tydsuhdematkalippu ja sisaisiin koulutuksiin ilmoittautuminen,
palvelukseen otto ja omien tietojen ilmoittaminen. Jatkossa séhkoistetadn muut poissa-
olot ja tyfaikatietojen ilmoittaminen.

e Palvelussuhdepalveluja ryhdyttiin tuottamaan yhden kasittelijan mallilla niille asiakkaille,
jotka keskittavat kaikki palvelussuhdepalvelunsa Henkiléstdpalveluihin. Yhden asiakas-

ryhmén palvelut tuotetaan mahdollisimman kattavasti yhdessa tiimissa.

Palkanlaskentapalvelut

e Palvelutehtavista vastaa kukin tiimi omien asiakkaidensa osalta. Prosessin osa on jo koko-
naisuudessaan keskitetty Henkiléstépalveluihin ja palvelutehtavat siirtyvat yhden kasitte-
lijan malliin niiden asiakkaiden osalta, jotka keskittavat kaikki palvelusuhdepalvelunsa
Henkilostopalveluihin.

¢ Yhden asiakasryhman palvelut tuotetaan mahdollisimman kattavasti yhdessa tiimissa.

e Prosessin syotteisiin kuuluvien tietojen kerdamista automatisoidaan ja asiakkaille tarjo-
taan kayttoon sahkoisia palveluja.

(Heiskanen 2009b.)

2.3 Palvelun sisalto

Vantaan Henkilostopalveluiden toiminta perustuu asiakkaiden palveluun eri aihealueissa. Hen-
kilostopalvelut tuottaa monipuolisia ja osaavia palveluita sekd neuvoo tarvittaessa esimiehia
ja muuta henkildstdad. Palvelun sisalté koostuu muun muassa rekrytoinnin tuesta, palvelussuh-
depalveluista, palkanlaskennasta, palkkioista ja tyokorvauksista seké koulutuksesta ja neu-
vonnasta. Palvelussuhdepalveluilla Henkilostopalvelut hoitavat keskitetysti tydsopimuksiin,
viranhoitomaarayksiin, vuosilomiin ja poissaoloihin liittyvid neuvontapalveluja seka vakanssien
yllapitoon liittyvia tietoja. Palkanlaskenta on keskitetty Henkilostopalveluille, jossa henkilos-
topalvelusihteerit vastaavat palkkojen seka palkkioiden ja tydkorvauksien oikeellisuudesta ja
ajantasaisuudesta. Henkilostopalvelusihteerit neuvovat myds tarvittaessa esimiehia palvelus-
suhdeasioissa ja palkkojen maksamisessa seké palkansaajia palkkaan liittyvissa kysymyksissa.

Kuvassa 8 esitellaan Vantaan Henkilostopalveluiden palvelun siséaltd.(Henkilostokeskus 2008.)
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Rekrytoinnin
tukipalvelut

Palvelus-
suhde-
palvelut

Koulutus ja
neuvonta

Palkan-
laskenta ja
tybnantaja-
suoritukset

Sairau-
svakuutus- ja
tapaturma- |
asiat

Palkkiot ja
tyo-
korvaukset

Kuva 8: Palvelun sisalto.

2.4  Palvelun laatu

Vantaan Henkilostopalvelut ovat toimintansa keskittamisella hakeneet parannusta niin palve-
lun laadun tekniseen eli lopputulosulottuvuuteen kuin toiminnalliseen eli prosessiulottuvuu-
teen. Palveluiden keskittaminen ja yhden kasittelijan mallin kayttodnottaminen ovat selkeésti
parantaneet asiakkaiden tyytyvaisyytté niin lopputulokseen kuin prosessien toimivuuteen.
Varsinkin palveluprosessiin Henkilostopalvelut ovat satsanneet toiminnassaan kouluttamalla
henkilokuntaa yhden kasittelijan malliin. Talldin asiakkaat saavat kokonaisvaltaisempaa pal-
velua yhdelta henkil6lta ja lahes poikkeuksetta lopputulos on aina asiakkaan nakdkulmasta
parempi. Myds vuorovaikutus asiakkaan ja kasittelijan valilla paranee ja tama vaikuttaa

myoénteisesti palvelun laatuun.

Vantaan Henkilostopalveluiden toiminnan muutokset ja niiden keskittdminen on lahtenyt asi-
akkaiden tarpeista, joita henkilostohallinnossa on erityisen tarkeda ottaa huomioon. Henkil6s-
topalveluiden asiakkaat, eli esimiehet, toimialojen johto sekd henkildstdasiantuntijat, ovat
ilmaisseet asiakastyytyvaisyyskyselyssa tyytyvaisyytensa heidéan kokemaansa palveluiden laa-
dun kehittymiseen, mutta edelleen Henkildstopalveluilla on tarkoitus parantaa palvelujaan

niista nakokulmista, joita asiakkaat odottavat.

Siihen kuinka laadukkaaksi palvelu koetaan vaikuttaa suoraan vuorovaikutuksen ja viestinnan
laatu. Henkildstopalvelut ovat vastanneet téhan kehittdmalla omaa toimintaansa muun muas-
sa yhden kasittelijan mallin kautta seka esimerkiksi esimiehille lahtevalla uutiskirjeella. Asia-
kasvuorovaikutusta pyritaan jatkuvasti parantamaan myos yhden kasittelijan mallin avulla,
jossa asiakas on yhteydessa yhteen henkilostopalvelusihteeriin, jolloin vuorovaikutus heidan

vélilla paranee.
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Eraassa tutkimuksessa havaittiin kymmenen eri tekijaa jotka vaikuttavat koettuun palvelun

laatuun. Nama tekijat on kuvattu kuvassa 9.

( Y4 Y4 Y4 AY4 )
Luotettavuus R?}gghnstl— Patevyys Saavutettavuus Kohteliaisuus
. J \L VAN VAN J \L J
( N N N . N )

Asiakkaan Evysinen
Viestinta Uskottavuus Turvallisuus ymmartdminen yy" S
4 - ympaéristo
ja tunteminen
. J \L J \L J \L J \L J

K

Kuva 9: Laatuun vaikuttavat tekijat(Gronroos, 2009, 114-115).

Yllamainitut tekijat vaikuttavat suoraan asiakkaan kokemaan palvelun laatuun ja niihin tulisi-
kin palvelussa panostaa. Luotettavuutta on parannettu jatkuvasti Vantaan Henkiléstopalve-
luissa ja varsinkin yhden kasittelijan mallin myota asiakkaat ovat kokeneet henkiléstopalve-
lusihteerien tydsuoritukset johdonmukaisemmiksi seka luotettavimmiksi. Yksi yhteyshenkilo

koetaan usein luotettavammaksi ja helpommin lahestyttavaksi kuin kasvoton palvelunumero.

Patevyyden vaatimusten osalta yhden kasittelijan malli on tuonut uusia haasteita Henkilosto-

palveluille, kun henkiléstdpalvelusihteerien tydnkuvat ovat laajentuneet ja vastuu asiakkaista
kasvanut. Henkilostoa jatkuvasti koulutettaessa palvelun luotettavuus kuitenkin paranee jat-

kuvasti, joka vaikuttaa asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Hyvin koulutettu ja perehdy-
tetty henkilostopalvelusihteeri pystyy ratkaisemaan asiakkaan ongelmat heti yhteydenoton

hetkelld, jolloin asiakas kokee palvelun luotettavaksi ja johdonmukaiseksi.
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Reagointialttius on tarkea osa henkildstdpalvelusihteerin tydta. Esimiehen pyytaessa esimer-
kiksi tyontekijansa palkkatietoja tulee henkilostopalvelusihteerin toimittaa tiedot viipymatta.
Palvelun on tapahduttava ajallaan ja tarpeelliset asiakirjat toimitettava asiakkaalle mahdolli-
simman pian. Palvelun nopeus vaikuttaa asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun ja henkil6s-
topalvelusihteerin tydssa onkin térkeaa pystya reagoimaan tilanteisiin niiden vaatimalla no-
peudella. Varsinaista vasteaikaa ei ole maaritelty, mutta kaikki palvelupyynnoét pyritaan hoi-

tamaan heti niiden ollessa kasilla.

Jatkuvan koulutuksen avulla Vantaan Henkilostopalvelut takaavat asiakkailleen patevia henki-
lostopalvelusihteereité ja koulutuksen merkitys korostuu varsinkin yhden kasittelijan mallin
kayttoonottamisen myota. Uusien ohjelmien sekd kaytantdjen opetteleminen on tarkeaa hen-
kilostopalvelusihteerien tydssd, silla asiakkaat odottavat saavansa asioida koulutukseltaan ja
osaamiseltaan patevien henkildiden kanssa. Henkilostopalvelusihteerien tiedot ja taidot ke-
hittyvat kouluttautumisen myéta ja asiakkaat kokevat samoin palvelun laadun kehittyvan.
Tarke&a onkin, ettd henkilostopalvelusihteerit seka heidéan tukiverkostonsa Vantaan Henkil6s-

topalveluissa kouluttautuvat jatkuvasti ja kehittavat osaamistaan.

Yhteydenoton helppous ja vaivattomuus ovat asiakkaille tarkeita ja vaikuttavat suuresti asi-
akkaiden tyytyvaisyyteen niin omia palvelusihteereita kuin Vantaan Henkilostopalveluita koh-
taan. Vaikka useimmiten palvelusihteereihin ollaan yhteydessa sahkopostitse tai puhelimitse,
on henkildstdpalvelusihteerin henkil6kohtainen saavutettavuus myds olennaista. Asiakkaiden
ja heidéan omien henkildstopalvelusihteerien yhtendinen vuorovaikutus kehittyy, jos asiakkaat
voivat henkilékohtaisesti tulla tapaamaan palvelusihteereitaan. Asiakkaina kuitenkin toimii eri
toimialoille sijoittuvia esimiehid, joiden tydajat eivat sijoitu henkilostopalvelusihteerien nor-
maaliin tydaikaan. Palvelun laadun parantamiseksi olisikin tarked pohtia, nahdaanko tarvetta
muuttaa joidenkin henkildstopalvelusihteerien tydaikoja sopimaan paremmin asiakkaiden
tarpeita vastaaviksi. Tdma parantaisi asiakkaiden kokemaa palvelun laatua ja henkiléstépalve-

lusihteerien saavutettavuus paranisi huomattavasti sopivampien aukiolojen ldydyttya.

Kohteliaisuus on iso osa henkiléstépalvelusihteerien tydta. Henkildstdpalvelusihteerien kay-
tostavat, kunnioittava asenne, huomaavaisuus ja ystavallisyys ovat avaintekijoité asiakkaan
kokemassa palvelun laadussa. Vaikka varsinaisia asiakaskohtaamisia ei tapahdukaan, valitty-
vat séhkopostien ja puheluiden kautta palvelusihteereiden asenteet aivan yhté hyvin. Asia-
kaspalvelutydssa tarkeda onkin kunnioittaa asiakasta. Viestinnan merkitys korostuu henkilds-
topalvelusihteerien tydssa. Esimiesten avustaminen heidan tydssdan on yksi henkiléstopalve-
lusihteerien toimenkuvista seka palveluiden selostaminen ja esimerkiksi eri ohjelmien kayton
avustaminen ovat térkeitd koetussa palvelun laadussa. Viestinnéssa yhtena oleellisena tekija-
na on uskottavuus, silla asiakkaat toivovat saavansa laadukasta palvelua kontaktihenkil6il-

taan. Uskottavuus merkitsee asiakkaille luotettavuutta seka rehellisyyttd ja nama tekijat vai-
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kuttavat suoraan koettuun palvelun laatuun. Samalla kun asiakas uskoo ja luottaa kontakti-
henkilédnsa, han tuntee turvallisuuden tunnetta. Asiakkaat voivat luottaa, ettd kaikki heidéan
tietonsa (muun muassa henkil6- ja palkkatiedot) pysyvéat oikeassa paikassa ja vain oikeat hen-

kilot paasevat niihin kasiksi.

Yhden kasittelijan mallin my6ta asiakkaiden ymmartaminen ja tunteminen on parantunut.
Henkilostopalvelusihteerit tuntevat ison osan asiakkaistaan ja asiakkaat vastaavasti voivat
kokea tuntevansa oman kontaktihenkilonsa. Tassa kohdassa onkin tarkedad ymmartaa asiakkai-
den tarpeet ja vastata niihin. Jokainen Vantaan Henkilostopalvelun asiakas on yksild ja erilai-
nen ja eri toimialojen asiakkaille tarpeet ovat erilaiset. Tasta syysta olisi oleellista, etté hen-
kilostopalvelusihteerien tyd ja toimenkuva vastaavat kaikkien asiakkaiden tarpeita, jotta hei-

dan palvelutarpeisiinsa voidaan vastata.

Vaikka suurin osa henkiléstépalvelusihteerien yhteydenotoista tapahtuu séhkdpostin ja puhe-
limen valitykselld, ovat varsinkin asiakkaat kaivanneet henkil6kohtaisia tapaamisia omien
kontaktihenkildidensa kanssa. Tasta syysta fyysisen ympariston merkitys tulee korostumaan
jJatkossa, mikali vierailuja tullaan toteuttamaan. Fyysiset tilat, henkilostopalvelusihteerin
ulkoinen olemus ja palvelussa apuvalineina olevat laitteet ovat merkittavéa osa fyysisen ympa-
riston toimivuutta. Asiakkaan tulee viihtya tilassa, jossa vierailee, mutta hdnen on myés koet-

tava, ettd hanen kontaktihenkilonsa viihtyy tydpaikallaan.

Voidaan todeta, ettd useat tekijat vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Vantaan
taminen jatkuu edelleen. Henkiléstdpalvelusinteerien jatkuvalla koulutuksella, asiakaspalve-
lutaitojen seka viestinnan kehittamisella voidaan asiakkaiden kokemuksia parantaa edelleen

ja tyytyvaisyys niin tydyhteisossa kuin asiakkaiden keskuudessa parantuu.

3 Asiakkuudet

3.1 Henkiléstopalvelujen asiakkaat

Vantaan Henkilostopalvelujen asiakkuudet koostuvat koko Vantaan kaupungin henkilékunnas-
ta. Esimiehid asiakkaina on noin 720 ja palkansaajia yhteensa noin 11 500. Vantaan Henkilds-

topalvelut palvelee kaikilla Vantaan kuudella toimialalla (Heiskanen 2009b).Suurena haastee-

na onkin palvella monien eri toimialojen henkilékuntaa aina yhta asiantuntevasti ja sujuvasti.
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Toimialat:

e Keskushallinnon toimiala

¢ Maankaytdn ja ympariston toimiala

e Sosiaali- ja terveydenhuollon toimiala

¢ Sivistystoimen toimiala

o Tilakeskuksen toimiala

e Vapaa-ajan ja asukaspalveluiden toimiala.
(Heiskanen 2009b.)

Vantaan Henkilostopalveluissa tydskentelee 41henkilostopalvelusihteeria, joilla kullakin on
hoidettavanaan tietty ”asiakaspotti”. Potit on jaettu palvelusihteereille paasaantoisesti toi-
mialoittain siten, etté kukin henkildstépalvelusihteeri vastaa noin 300-400 asiakkuudesta.
Henkilostopalvelusihteeri vastaa henkilékohtaisesti kaikkien nimettyjen asiakkaidensa palve-
lusuhteen elinkaaripalvelujen tuottamisesta. Paaasiallisesti vuorovaikutus tapahtuu toimialo-
jen esimiesten kanssa, mutta myds palkansaajat voivat olla suoraan yhteydessa Henkilosto-
palveluihin. Kuvassa 10 on kuvattu Henkilostdpalveluiden asiakkaat ja sidosryhmat. (Heiska-
nen 2009b.)

ASIAKKAAT

ESIMIEHET

MUUT

PALKANSAAJAT YHTEISTYO-
TAHOT

mm. kela,

TOI M IALAT vakuutusyhtiét,

verottaja jne.

SITO SOSTER TIKE KEHA MATO VAPAS

Kuva 10: Vantaan Henkiléstopalvelujen asiakkaat ja sidosryhmat.
3.2 Asiakkuuksien ryhmittely
Vantaan Henkilostopalveluiden asiakkaista voidaan erottaa ryhmia sen mukaan, milla toimi-

alalla asiakas toimii ja onko asiakas palkansaaja, esimies vai ylempaén johtoon kuuluva. Hen-

kilostopalvelusihteerien asiakaspotit on paasaantoisesti jaettu toimialoittain ja toimintayksi-
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koittain juuri sen vuoksi, ettd mahdollisimman homogeenista asiakasryhméaéa on helpompi pal-
vella. Palvelut pystytdan tuottamaan mahdollisimman hyvalla asiantuntemuksella, koska pal-
velusihteereille muodostuu laajempi osaaminen omasta toimiala- ja toimintayksikkdkohtaises-

ta asiakasryhmastaan.

Asiakkuuksia ryhmitelldan sen mukaan, onko toimiala ns. palvelukeskusasiakas, jolle Henkil6s-
topalvelut tuottaa palvelusuhdepalveluja. Jarjestelméapalvelujen ja palkkapalvelujen osalta

ryhmittelyna kaytetdan sovellettavaa virka- ja tydehtosopimusta. (Heiskanen 2009b.)

Vantaan Henkilostopalvelut pyrkii asiakkaiden ryhmittelyn avulla tarjoamaan kohdennetum-
paa tiedottamista eri asiakasryhmille. Tiedottamisen paremmalla kohdentamisella paranne-
taan asiakastyytyvaisyytta ja varmistetaan, etta asiakas osaa toimia palveluprosesseissa oi-
kein. Palvelujen kehittamista toteutetaan kohdennetummille asiakasryhmille paéasaantoisesti
toimialoittain, jotta Iéydetaan mahdollisimman hyvin tarpeita vastaavia palvelumuotoja ja
asiakkaiden odotukset ja tarpeet pystytdan mahdollisimman tehokkaasti tayttamaan. (Heiska-
nen 2009b.)

4 Vantaan Henkiléstopalvelujen asiakkuuksien hallinta

4.1  Asiakkuuksien hallinnasta yleisesti

Systemaattisen asiakkuuksienhallinnan perustana on hyvéa asiakastuntemus. On tarkeaa tietéa
asiakkaidensa tarpeet ja osata sovittaa oma toiminta sellaiseksi, etta se vastaa mahdollisim-
man hyvin asiakkaan tarpeita. Nain voidaan synnyttaa asiakkaalle lisdarvoa asiakkuudestaan
ja pitaa ylla hyvaa asiakastyytyvaisyytta. Asiakkuuksien hallinnan tehtavana on varmistaa,
ettd Vantaan kaupungin Henkilostopalvelut tuottaa asiakastarpeen mukaisia palveluita nyt ja
tulevaisuudessa. Systemaattisella ja hyvin hoidetulla asiakkuuksien hallinnalla voidaan Han-

nusta mukaillen (2004, 133) varmistaa:

o Kokonaisuuden kannalta tehokas ja kannattava toiminta
o Asiakasyhteistyon ja vuorovaikutuksen toimivuus
o Yhtendinen tapa toimia asiakassuhteissa

) Asiakkaiden tyytyvaisyys nyt ja tulevaisuudessa

Asiakaspalvelun voidaan nahda olevan nakyvin osa Vantaan Henkildstdpalvelujen asiakkuuksi-
en hallintaa. Tarkeda on kuitenkin huomioida myds asiakassuhteiden systemaattinen hoitami-
nen ja kehittdaminen, jossa Vantaan Henkildstdpalvelujen johto on avainasemassa. Hyvin ja
jarjestelmallisesti hoidettu asiakaspalvelu pohjautuu suunnitelmalliseen asiakkuuksien hallin-

taan ja asiakasstrategiaan.
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4.2 Asiakkuuksien hallinnan prosessit

Asiakkuuksien hallinnan prosessien tulee olla méaaritelty, jotta toimintaa on helpompi ja joh-
donmukaisempi kehittéa. Kaikilla prosessin toimijoilla tulisi olla selked kuva omasta roolistaan
prosessissa. Asiakkuuksien hallinnan prosessi tulee kietoa tiiviiksi osaksi Vantaan Henkilésto-
palvelujen prosessien kokonaisuutta. Asiakkuuksien hallinta kasittaa kuvassa 11 esitellyt pro-
sessit ja aliprosessit.

Asiakkuuksien hallinnan strategia ja suunnittelu

strategian laadinta, segmentointi, asiakkuudenhoito-
malli ja asiakkuussuunnitelma

Asiakastietojen hallinta

keraaminen, hallinta, analysointi ja hyddyntaminen.

Asiakassuhteen yllapito

asiakaspalvelu, asiakassuhteen hoitaminen, asiakassuh-
teen kehittdminen

Kuva 11: Asiakkuuksien hallinnan prosessit.

4.3  Asiakaspalvelustrategia

Jotta asiakkuuksien hallintaa voidaan edelleen jatkossa kehittaa ja tydskentelya parantaa, on
Vantaan Henkilostopalvelut méaritellyt toiminnan kehittadmisen strategiset tavoitteet. Tar-
keimmiksi strategisiksi tavoitteiksi ja linjauksiksi on maaritelty seuraavaa:

e Tukipalvelujen keskittamista jatketaan: Henkilostopalveluja ja -osaamista keskitetaan
edelleen, kehitetédan uusia toimintamalleja

¢ Vahvistetaan erinomaista tydnantajamainetta: Konsultatiivinen tydote ja asiantuntijuus
HR-tydssa vahvistuu

e Parannetaan tuottavuutta: Tyoprosesseja tehostetaan, séhkodiset HR-palvelut kehittyvéat
ja niiden kaytto laajenee.
(Heiskanen 2009b.)
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Lisaksi Vantaan Henkilostopalvelut on maarittanyt asiakaspalvelun keskeiset linjaukset ja

tavoitteet:

e Palvelut tarjotaan mahdollisimman kattavasti yhden kasittelijan mallilla ja sdhkoisia pal-
velukanavia hyédyntéen

e Markkina-alueena on koko Vantaan kaupunki ja sen liikelaitokset

e Palvelujen tuottaminen tapahtuu yhteistydssa Tyonantajapalveluiden ja asiakkaan edusta-
jien seké jarjestelméatoimittajan ja Vantaan tietohallinnon palvelukeskuksen kanssa

e Palvelut tuotetaan erinomaisella osaamisella ja asiakkaan tarpeet huomioon ottaen.

(Heiskanen 2009b.)

Tavoitteiden asettaminen edesauttaa toiminnan suunnitelmallista parantamista ja antaa kai-
kille osapuolille selke&t raamit tavoitteiden aikaansaamiseksi. Tavoitteiden saavuttaminen on

talldin realistisempaa.

5  Asiakkuuksien hallinnan organisointi

5.1 Organisaatio

Henkilostopalvelut organisoituu tiimeittain siten, etta yhden asiakasryhman palvelussuhteen
elinkaaripalvelut voidaan tuottaa yhdessa tiimissa yhden kasittelijan mallilla mahdollisimman
kattavasti. Tiimit on madritelty padsaantoisesti toimialoittain ja kuhunkin tiimiin kuuluu kes-
kimaarin kymmenen henkiléstopalvelusihteeria ja heidan lahiesimiehensa. Jarjestelmapalve-
lut ja rekrytoinnin tukipalvelut tuotetaan keskitetysti omissa tiimeissaan ja yhteistydssa kun-
kin palvelutiimin asiantuntemusta hyddyntaen. Tiimien valista tyonjakoa tarkistetaan uusien
asiakkaiden sisaantulon ja organisaatiomuutosten yhteydessa seka sahkoisten palvelujen kayt-

toonoton vaikutuksista riippuen. (Heiskanen 2009a.)

Tiimien esimiehet ja yksikon paallikkd muodostavat Henkildstopalvelujen johtoryhman, joka
kasittelee yksikkoa koskevat yhteiset asiat. Tiimit ratkaisevat niille kuuluvat tehtéavat esimies-
tensa johdolla. Tiimien esimiehet vastaavat sovituista tavoitteista yksikon paallikélle ja yksi-
kon paallikko vastaa koko yksikkda koskevien tulostavoitteiden toteutumisesta tulosalueen
johtajalle. (Heiskanen 2009a.)

Tiimit organisoivat tehtavansa itse ja hyddyntavat yhteista osaamista tilannekohtaisesti seka
toimivat tarvittavilta osin itseohjautuvasti ja yhteistydssa muiden tiimien kanssa. Vaikka kul-
lakin tiimin henkildstopalvelusihteerilla on omat henkilokohtaiset asiakkuutensa, toimii tiimi
niin sanottuna tukiverkkona kunkin asiakasryhmén hoitamisessa. Tiimin jasenet sijaistavat

toisiaan maaritellyissa tyOpareissa ja vaativammat asiakastilanteet voidaan tuoda tiimiin rat-
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kaistavaksi. Koko yksikkod ja kaikkia tiimeja johtaa henkilostopalvelupaallikkd Aija Heiska-

nen. Kuvassa 12 on esitelty Henkilostopalveluiden organisaatio. (Heiskanen 2009a.)

Henkil6stbpalvelut

tulosyksikkd

Johtoryhméa

Jarjestelma- ja
sovelluspalvelut,
palkkakirjanpito,

sidosryhmayhteydet

. Mato, Vapas, Keha: .
Tuntlpalkat_, Soster: KK-palkat ja . . S.]tO/
tapaturma-asiat, Sito/opetustoimi: varhaiskasvatus
Kuntoutusp.rahat, [epeile, pEtvEESH - KK-palkat ja ja muut:
rikosvahingot ’ PECEUESAT- FEREE alvelussuhde- KK-palkat ja
Palkkiotg [PERTEIE i el Teprliet i alvelut alveplussuhzie-
. maksatuspalvelut Vuosisidonnaiset P: P:
Rekrytuki lisit palvelut

Kuva 12: Vantaan Henkilostdpalveluiden organisaatio 2011(Heiskanen 2010c).

5.2 Yhden kasittelijan malli

Vantaa on keskittanyt henkilostopalvelujaan esimiesten henkiléstéasioiden hoidon tukena.
Henkilostopalveluissa on kaytdssa ns. yhden kasittelijan malli, jossa yksi henkild hoitaa yhden
palvelussuhteen elinkaareen liittyvat palvelussuhdeasiat. Tarkoituksena on, etta asiakas saa

nain kokonaisvaltaista palvelua ja toimintaa on mahdollista tehostaa.

Yhden kasittelijan mallin periaatteet ovat:

o Palvelut tarjotaan asiakkaille mahdollisimman kattavasti yhden kasittelijan mallilla.
o Hyddynnetédan parhaalla mahdollisella tavalla sahkdisia asiointikanavia.
o Organisoidut tiimit toimivat tukena yhdenkasittelijan mallin toteuttamiselle.

(Heiskanen 2009a.)

Kaytdssa on myos niin sanottu sijaisparimalli, joka tarkoittaa sitd, etté kaksi henkilstopalve-
lusihteerid perehtyy toinen toistensa asiakasryhmiin. Esimerkiksi sairauden sattuessa sijaispari

osaa neuvoa sujuvasti myods toisen henkilostopalvelusihteerin asiakkaita.
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5.3 Osaamisen varmistaminen

Yhden kasittelijan malliin siirryttaessa henkildstépalvelujen tyéntekijéiden tydnkuvat muut-
tuivat monipuolisemmiksi ja haastavammiksi. Tyonkuvien laajenemisen vuoksi henkilostopal-
velusihteerit ovat myds uusien osaamishaasteiden edessa. Riittdva osaamisentaso on Vantaan

Henkilostopalveluissa pyritty varmistamaan mm. seuraavin keinoin:

e Tiimien avulla laajempaa osaamisen hyddyntamista

e Tiimi tukena yksittéiselle henkiléstopalvelusihteerille

e Koulutuksen avulla liséa tietotaitoa

e Perehdytysta Henkiléstopalvelujen sisalla

e Osata -hanke (osaamisen johtamisen kehittaminen)

e Prosessikuvausten ja ohjeiden kehittdminen osaamisen siirtamisen tueksi.
(Heiskanen 2010b.)

Ammatillisen osaamisen lisdksi henkilostopalvelusihteerien on hyvd ymmartéda oman roolinsa
merkitys asiakassuhteen yllapidossa ja kehittamisessa. Oman ammattiroolin tunteminen ja
sen tydstaminen yhteistydssa kollegoiden, esimiesten ja asiakkaiden kanssa edesauttaa paivit-
taista toimintaa. Oma ammattirooli on opeteltava ja harjoiteltava ammatillisen osaamisen

tueksi, jotta asiakaspalvelu olisi mahdollisimman tehokasta.

Ammatillisen roolin ja ammatillisen osaamisen tueksi henkildstdpalvelusihteerien tulee kehit-
taa ja yllapitéad omia henkilokohtaisia ominaisuuksiaan, omaa yksilollistéa osaamistaan. Naihin
henkilokohtaisiin ominaisuuksiin kuuluvat asenne ja tahto, taidot, kokemus, tiedot seka kon-
taktit ja verkostot. Ndama osaamisen osa-alueet ovat kdytannon toiminnassa esiin tulevia,
kokemusten kautta opittuja ja kokeiltuja, jotka vaikuttavat asiakaspalvelun laatuun.

Naiden kaikkien yllamainittujen tekijéiden avulla henkiléstépalvelusinteerien tulee 16ytaa
oma roolinsa asiakaspalvelussa ja asemoida itsensa ja asiakkaansa asiakasvuorovaikutuksessa
ja -suhteessa. Oma toiminta sulautetaan asiakkaan tarpeisiin, silla jokainen asiakas on erilai-

nen ja heidéan tarpeensa tulee hyvén asiakaspalvelijan tietaa.

Asiakaspalvelijan rooliin liittyvat menestymisen edellytykset:

o kohteliaisuus - kaytostavat

e aktiivisuus

e toimintaympariston seuraaminen

e kokonaiskuvan hahmottaminen

e luottamus muihin - vastuun kanto - luotettavuus

e tunne tydskentelysta
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e esimiesten tuki ja tydn mahdollistaminen

¢ roolin selkeys

e paatoksenteon ja paatdsten toimeenpanon laatu
e 0saaminen ja luovuus

e vuorovaikutus- ja verkostotaidot.

( Aminoff 2010.)

Yllamainittujen edellytyksien avulla henkilostopalvelusihteerit voivat varmistaa asiakaspalve-
lun toimivuuden ja taata asiakkaalleen mahdollisimman toimivan asiakassuhteen. Oman
osaamisensa henkilostopalvelusihteerit varmistavat ymmartamalla ja sisaistamalla ammatilli-
sen roolinsa joka suhteessa, niin kollegoiden, esimiesten kuin asiakkaiden kanssa. Omaa
osaamistaan tulee jokaisen henkilostopalvelusihteerin kehittda, jotta Henkilostopalvelut on-
nistuvat tavoitteessaan tarjota asiantuntevaa ja hyvaa asiakaspalvelua jokaiselle asiakkaal-

leen.

Omaa rooliaan ja osaamistaan henkilostopalvelusihteerit voivat tydstaa paivittain yhteistydssa
kollegojen, esimiesten ja asiakkaiden kanssa. Esimerkiksi asiakkaan kanssa kaytévan vuorovai-
kutuksen avulla henkilostopalvelusihteerit voivat vahvistaa ammattirooliaan asiakkaan silmis-
sa ja nadin vahvistaa asiakkaan mielikuvaa palvelun laadusta ja mutkattomuudesta, mikali

vuorovaikutus on onnistunutta.

6  Asiakasyhteisty®

6.1 Yleisesti

Lahtokohtana asiakasyhteistyon kehittamiselle on asiakasrajapintojen tunnistaminen ja tar-
kentaminen. Tarkeimpina rajapinta-alueina voidaan pitéa niita toiminnan osa-alueita, jotka
vaikuttavat eniten asiakkaisiin. Onnistuakseen asiakasyhteistyon kehittaminen tulisi mieltaa
koko Vantaan Henkilostopalveluja koskevaksi toimintatavaksi. On tarkead, etté jokainen Van-
taan Henkilostdpalvelujen tydntekija ymmartad oman roolinsa asiakasrajapinnassa. Asiakasyh-
teistyon ja asiakasrajapintojen ollessa kunnossa seuraa siita luontevasti asiakaspalvelun pa-
rantuminen, asiakassuhteiden syveneminen seké todellisiin asiakastarpeisiin perustuva toimin-
ta. (Selin & Selin 2005, 88-89.)

Asiakasyhteistyon hallintaan voidaan lukea mm. seuraavat asiat:
e asiakastuntemuksen kehittdéminen

e asiakassuhteiden kehittdminen

e asiakkaiden toimintaprosessien syvempi ymmarrys
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e asiakkaiden mukaan ottaminen kehittamisty6hon

e henkil6stdn sitouttaminen sovittuihin toimintamalleihin

o teknologian hyddyntédminen asiakasrajapintojen hallinnassa.
(Selin & Selin 2005, 88.)

Asiakasyhteistytta toteutettaessa Vantaan Henkilostdpalveluiden tulee jatkuvasti arvioida
omaa toimintaansa asetettuihin strategisiin tavoitteisiin ndhden (Selin & Selin 2005, 90). Asia-
kasyhteistyoté kehitettéesséa ja arvioidessa jokainen asiakkaan ja Vantaan Henkildstdpalvelui-

den vélinen kohtaamineen on ensiarvoisen tarkea.

6.2 Suunnittelu

Asiakasyhteistytn kehittdamisen kannalta on tarkeaa suunnitella uudet toimintatavat mahdolli-
simman huolellisesti, jotta tydskentelya pystytdan kehittdmaan optimaalisimmalla tavalla ja
tulos nakyy asiakkaalle asti. Systemaattisen asiakasyhteistyon ja asiakkuuden hoidon avulla
Vantaan Henkilostopalvelut voivat varmistaa asiakkailleen yhtendisen tavan toimia kaikissa
asiakassuhteissa, taata asiakastyytyvaisyyden seké varmistaa tehokkaan ja kannattavan koko-
naisuuden oman toimintansa kannalta.

Asiakasyhteistyon suunnittelussa tarkedd on maaritella toiminnan sujuvuuden ja asiakastyyty-
vaisyyden kannalta kriittisimméat asiakasrajapinnat. Vantaan Henkilostopalvelujen henkilsto-
palvelusihteerit ovat péivittain vuorovaikutuksessa asiakkaiden kanssa ja tdma yhteydenpito
muodostaakin téarkeimman asiakasrajapinnan asiakkaiden ja Vantaan Henkiléstopalvelujen
vélilla. Tarkeimmat toimijat asiakasrajapinnassa ovat Henkilostopalveluiden henkiléstopalve-
lusihteerit ja esimiehet sekd Vantaan kaupungin esimiehet ja palkansaajat. Kuva 13 kuvaa

asiakasrajapintaa Henkilostopalveluissa.
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Kuva 13: Asiakasrajapinta.
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Kriittisimmaét kohtaamiset asiakasyhteistydssa tapahtuvat alla olevien toimijoiden valilla:

o Henkilostopalvelusihteerin ja asiakkaan valinen asiointi: Henkilostopalvelusihteerit ovat

paivittain tekemisissa toimialojen esimiesten kanssa sahkopostitse seka puhelimitse.

Muut kohtaamiset asiakasyhteisty®ssa tapahtuvat

o Toimialojen esimiesten ja Henkildstopalveluiden esimiesten valilla
o Palkansaajien ja henkildstdpalvelusihteerien valilla
o Henkilostopalveluiden henkilostopalvelusihteerien/esimiesten ja ulkoisten palvelutar-

joajien valilla (muun muassa Kela ja vakuutusyhtiot)

On tarkeda, ettd yhteistyon rajapinnat on maaritelty tarkkaan, jotta myos asiakas osaa toimia
palveluprosessissa oikein. Jokaisen asiakasrajapinnassa tydskentelevan tulee tiedostaa oma
roolinsa ja myds viestia asiakkaille heidan roolistaan. Erityisesti lisdantyvan sahkdistymisen
myo6ta on térkeada, etta asiakas tietad, mika on hanen roolinsa oman asiakkuutensa yllapidos-

sa.

Asiakkaan kanssa suorassa kontaktissa tydskentelevan henkildstépalvelusihteerin on ymmar-
rettava niin oma roolinsa kuin asiakkaan rooli yhteisessé vuorovaikutuksessa. Henkilostopalve-
lusihteerien on omaksuttava osaksi rooliaan laadun merkitys tydssaan, silla heidan tyonsa
vaikuttaa suoraan asiakkaiden mielikuviin Vantaan Henkilostopalveluista. Kohtaamiset asia-
kasrajapintatydskentelyssa on suunniteltava tarkasti, jotta henkilostopalvelusihteerien tydn
laatu vastaa asiakkaiden tarpeita ja Henkilostopalveluiden asettamia raameja seké tukevat

tavoitteiksi asetettuja linjauksia.

Suunnitelmallisen asiakkuuksien hallinnan yhtena tarkeimpéna osana voidaan pitaa asiakkuus-
suunnitelmia. Vantaan Henkilostopalveluiden asiakkaina toimii Vantaan kaupungin esimiehia
ja palkansaajia, jotka toimivat eri toimialoilla. Asiakaskunta on laaja ja kirjava, joten varsin-
kin eri toimialoille on hyva luoda omat asiakkuussuunnitelmat vastaamaan toimialojen tarpei-
ta ja yksiloimaan palvelua. Asiakkuussuunnitelmat edesauttavat henkilostopalvelusihteerien
tyota, silla he pystyvat talldin tuottamaan yksildidympéaa palvelua eri toimialoille ja talla on
suora vaikutus asiakkaiden kokemaan palvelun laatuun. Kuva 14 kuvaa asiakasyhteistyon pro-

sessia.
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Strategia |::> Suunnittelu |::> Organisointi |::> Dokumentointi

Kuva 14: Asiakasyhteistyd.

Jotta asiakasyhteistydssa voidaan onnistua ja jotta se palvelee parhaalla mahdollisella tavalla
niin Vantaan Henkilostopalveluita kuin heidan koko asiakaskuntaa, tulee tydskentely suunni-
tella huolella aina strategiasta lahtien. liman kunnollista suunnittelua ei synny tarpeita vas-
taavia toimintatapoja eika niistéa saatavaa palautetta pystyta hyodyntamaan riittavalla taval-

la.

6.3 Asiakasyhteistydn ja - yhteydenpidon organisointi

Kuva 15 on esimerkki asiakasyhteistyon ja -asiakasyhteydenpidon organisoinnista Vantaan
Henkilostopalveluissa. Kyseisesta kuvasta voidaan ndhdé ne eri tahot, jonne esimiesten ja
palkansaajien kysymykset ja neuvontapyynnot ohjautuvat. Nuolilla ja katkoviivoilla kuvassa on

merkitty ensisijaiset toimintamallit.

Asiakasrajapinnassa toimiminen - Vantaan kaupungin Henkilostopalvelut
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Kuva 15: Asiakasyhteistyon ja -yhteydenpidon organisointi.
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Vantaan Henkilostopalveluiden henkilostopalvelusihteereille tulee yhteydenottoja niin palkan-
saajilta kuin esimiehilta, jotka ovat henkildstépalvelusihteerien ensisijaisia asiakkaita. Lahto-
kohtaisesti toiminnassa on kuitenkin pyrittéva siihen, etta palkansaajan mahdollisiin ongel-
miin ja palautteisiin vastaa tdman lahiesimies. Tama vahentaa henkildstopalvelusihteerien
tyotaakkaa ja vahentad niin kutsuttuja turhia puheluita, joihin oma esimies pystyy vastaa-
maan. Mikéali esimies ei osaa vastata alaisensa kysymykseen, esimies on itse yhteydessa Henki-
I6stopalveluihin. Esimiehen ottaessa yhteyttd omaan henkildstdpalvelusihteeriinsa saa han
tiedon jatkoa ajatellen, jolloin seuraavalle palkansaajalle pystytaan vastaamaan ongelmaan
suoraan eika puheluita tai séhkdposteja tarvita. On erityisen tarkeéa, etta yhteyshenkildina
toimivat henkildstopalvelusihteerit ohjeistavat palkansaajia ja heidan esimiehiddn noudatta-
maan tata kaytantda. Nain valtytdan myos puuttumasta mahdollisiin esimiesten ja alaisten

valisiin ristiriitatilanteisiin.

Toisena tarkeédna tiedonvalitystapana ovat séhkoiset itsepalvelukanavat, joihin Vantaan Hen-
kilostopalvelut ovat panostaneet ja kehitys jatkuu edelleen. Eri kanavien kautta esimiehet ja
palkansaajat voivat saada runsaasti tarvitsemaansa tietoa ja henkilostopalvelusihteerien tu-
leekin kertoa puheluiden ja sdhkopostiviestien yhteydessa muista mahdollisista kanavista.
Itsepalvelukanavien avulla tarvittava tieto 16ytyy usein nopeasti ja vaivattomasti ja puhelui-

den tulvalta valtytaan.

Esimiehen ottaessa yhteytta henkilostopalvelusihteeriin pyritdan vastaus antamaan heti. Ta-
ma on niin henkilostopalvelusihteerin kuin esimiehen tyon kannalta tehokkainta eiké palve-
lusihteereille kerry ns. tyblistoja hoidettavaksi. Mikali henkildstdpalvelusihteeri ei kuitenkaan
itse puhelun yhteydessa osaa vastata esitettyyn kysymykseen, tulee hénen palata asiaan mah-
dollisimman pian. Talle vastausajalle on hyva tulevaisuudessa maarittaa vasteaika, jonka ai-
kana ongelmaan on l8ydyttava ratkaisu. Vasteaika tehostaa entisestédan toimintaa ja asiakkaat

voivat kokea saavansa tasapuolista ja tasalaatuista palvelua.

Vaikka henkiléstdpalvelusihteereita koulutetaan jatkuvasti varsinkin uuden yhden kasittelijan
mallin kayttdonoton myotd, ei kaikkiin kysymyksiin 16ydy vastausta suoraan. Tall6in henkilds-
topalvelusihteeri kdantyy oman palvelutiiminsa esimiehen puoleen, joka selvittéd ongelman.
Mikali asiakkaalta tullut kysymys on ollut niin ongelmallinen, ettei palvelutiimin esimies osaa
vastata, kaannytaan joko henkilostopalvelupaéllikén puoleen tai viimeisessa tapauksessa tyo-
markkinajuristin puoleen. Ongelman ratkaisu tulee kdyda lapi yhteisissa palavereissa, jolloin
tieto siitd saadaan muiden henkiléstdpalvelusinteerien kayttodn tulevaisuutta ajatellen.
Tyonantajatulkintaa vaativat kysymykset ohjataan toimialan henkildstdyksikkéon ratkaista-
vaksi. Naistakin olisi hyva saada tieto henkildstdpalvelusihteereille ja edelleen yhteisissa pa-
lavereissa tiedotettavaksi.
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Tarke&a jokapaivaisessa toiminnassa on kirjata palautteet ja ongelmatilanteet ylos, jotta
esimerkiksi haastaviin kysymyksiin osattaisiin vastata jatkossa ja palveluja voitaisiin kehittaa.
Palautteiden kautta henkilostoa pystytaan kouluttamaan tarpeita vastaaviksi. Toiminnan tar-

kan organisoinnin avulla helpottuu jokaisen osapuolen tyo eika turhia yhteydenottoja tehda.

6.4  Asiakasrajapinnassa toimiminen

Toiminnan tehokkuuden varmistamiseksi ja sen kehittdamiseksi on Vantaan Henkiléstopalvelui-
den hyva l6ytaa toimintatapoja, jotka edesauttavat operatiivista toimintaa. Alla olevat toi-
mintatavat auttavat kehittdmaan toimintaa asiakkaiden ja Vantaan Henkilostopalveluiden

vélilla ja luovat palvelulle uusia nakdkulmia, joiden avulla toimintaa pystytaan tehostamaan.

Vuosittaiset asiakastapaamiset(tulosalue/-yksikko - Henkilostopalvelut)

o 1-2 kertaa vuodessa jarjestettava vierailu toimialojen esimiehille. Tavoitteena on kertoa
Henkilostopalvelujen toiminnasta ja asiakkaisiin vaikuttavista uudistuksista.

o 1-2 kertaa vuodessa henkildstopalvelusihteerien vierailut esimiesten luona ko. toimipis-
teissa. Tavoitteena on tutustuttaa henkildstopalvelusihteerit omien asiakkaidensa toimi-

aloihin.

Asiakastapaamisten avulla henkiléstopalvelusihteerit ja asiakkaina toimivat esimiehet oppivat
paremmin tuntemaan toistensa toimintatapoja ja tarpeita, jolloin vuorovaikutus ja yhteisty6
paranevat. Henkilostopalvelusihteerit eivat valttaméatta osaa tunnistaa kaikkien toimialojen
erityistarpeita ja ndiden asiakastapaamisten avulla henkildstépalvelusihteerit saavat merki-
tyksellista tietoa suoraan omilta asiakkailtaan. Asiakastapaamiset toimivat hyvana opetushet-
kena ja palautekanavana. Mikali henkildstopalvelusihteeri on huomannut esimiehen toimin-
nassa jotain huomautettavaa tai korjaamisen arvoista, voidaan tama virhekasitys poistaa ta-

paamisten aikana ja uutta tietoa voidaan jakaa puolin ja toisin.

Asiakkaina toimiville esimiehille ndama tapaamiset toimivat hyvana palautekanavana, joissa
voidaan antaa palautetta Vantaan Henkilostopalveluiden toiminnasta tai oman henkiléstépal-
velusihteerin toiminnasta. Esimies voi antaa omien tydntekijoidensa puolesta palautetta,
mikéali han kokee siihen tarvetta. Asiakastapaamisista saatavat palautteet, yksildidyt tarpeet
ja korjausehdotukset tulee kirjata ylos ja kdyda lapi omassa palvelutiimissa, jossa epakohtia

voidaan selventda ja korjausehdotuksia voidaan vieda eteenpain.

Henkilostopalvelusihteerien tydn helpottamiseksi on laadittu runko asiakastapaamisten pro-
sessista, jonka avulla he voivat taata asiakastapaamisten onnistumisen ja asiakkaan tarpeiden

tayttymisen. Taulukko 4 on esimerkki prosessin rungosta.
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Asiakastapaamisten runko

Ensimmadinen yhteydenotto - Tapaamisen tavoitteet
puhelimitse asiakkaaseen - Asiakkaan tarpeiden
selvittdminen

Mahdollisen aineiston - Sopivan aineiston kokoaminen
toimittaminen asiakkaalle - Aineiston toimittaminen
Asiakastapaamisen - Asiakastiedon hyddyntaminen
valmistelu ja yhteenveto tapaamista
varten
- Tapaamisen tavoitteiden
asettaminen

- Aineiston kokoaminen

Tapaaminen - Tapaamisen asialistan
lapikaynti
- Asiakkaan tarpeiden ja
toiveiden tayttaminen
- Kehitystarpeista sopiminen ja
jatkotoimien kirjaaminen

Tapaamisen jalkihoito - Asiakassuhteen hoitaminen
sovitulla tavalla

Taulukko 4: Asiakastapaamisten runko - esimerkki (Selinia & Selinia mukaillen 2005, 99).

Asiantuntijaworkshopit (Asiakkuustiimit)

1) Asiakaskohtainen asiakkuustiimi

e edustajina toimialan henkildstoyksikon liséksi esim. tulosalueiden esimiehid (toimiala
harkitsee itse edustajiensa maaran), rooli edustuksellinen ja edellyttéda yhteydenpitoa
sovitun vastuualueen muihin esimiehiin

e palvelutuotantoon liittyvat palautteet ja korjaavista toimenpiteista sopiminen seka
ajankohtaisista asioista tiedottaminen

e 3-4 kertaa vuodessa, tarvittaessa useamminkin.

2) Kaikkien palvelukeskusasiakkaiden asiakkuustiimi

¢ osallistujina toimialojen henkilostoyksikdiden edustajat (henkilostopaallikkdkokous)
e palvelutuotannon kehittamisasiat, asiakasohjausryhmaélle ratkaistavaksi vietavat asiat
ja ajankohtaiset asiat

e 1-2 kertaa vuodessa.
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Asiantuntijaworkshopien avulla saadaan tarvittavaa tietoa suoraan toimialojen esimiehilta,
jotka pystyvat esittamaan kysymyksensa ja antamaan palautteensa suoraan Vantaan Henkilos-
topalveluiden paattavalle johdolle. Asiakkaiden maaran kasvun mydta workshopit on jaettu
eri asiakassegmenteille, jotta tarpeet ja kysymykset saataisiin paremmin vastaamaan kyseista
segmenttida. Pienemmissd, asiakassegmentteihin jaetuissa workshopeissa kaytavat istunnot
kokoontuisivat kolmesta neljaan kertaa vuodessa pohtimaan toiminnan tehostamista ja palve-
lun laadun parantamista. Nain asiakkaat pystyvat antamaan palautetta suoraan ja esittamaan
omia tarpeitaan vastaavia kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi. Vastapuolena toimivat
Vantaan Henkilostopalveluiden esimiehet kuulevat talldin toiveet, tarpeet ja palautteet suo-
raan asiakkailta, jolloin operatiivisen toiminnan kehittdminen on nopeampaa ja useampien

tahojen mielipiteet voidaan ottaa huomioon.

1-2 kertaa vuodessa jarjestettaisiin kaikkia palvelukeskus asiakkaita koskeva asiakkuustiimi,
jossa arvioitaisiin ja kehitettaisiin toimintaa isommassa mittakaavassa ja kaikille toimialoille
sopivaksi. Workshopeihin osallistuu toimialojen henkildstéyksikdiden edustajat ja mahdollises-
ti pienemmissa istunnoissa olleita asiantuntijoita, jotka voivat omien istuntojensa kautta tuo-

da esille uusia ndkemyksia ja hyvéksi koettuja ehdotuksia.

Asiakkuustiimien yhteydessa kdydaan lapi asiakkaan kanssa yhdesséa laadittava asiakkuussuun-
nitelma, jonka tavoitteita tarkennetaan tarpeen mukaan ja suunnitelmaa yksityiskohtaiste-

taan molemmille osapuolille sopiviksi.

Asiakasohjausryhméa

e Kokoontuu kaksi kertaa vuodessa
e Tehtavana on palvelutuotannon seuranta ja ohjaus, periaatteellisten kysymysten ratkai-

seminen seka palvelusisaltéon tulevista muutoksista sopiminen.

Asiantuntijaworkshopeista saatavat ehdotukset ja kysymykset viedaédn asiakasohjausryhman
tyostettavaksi, jonka tehtéavana on I6ytaa ongelmakohtiin ratkaisut ja kehittaa jatkotoimenpi-
teet toiminnan tehostamiseksi. Asiakasohjausryhmasséa tehtavista paatoksista ja jatkotoimen-
piteisté olisi hyva ilmoittaa esimerkiksi esimiesuutiskirjeessa kaikkien toimialojen esimiehille,
jotta uudistuksista oltaisiin tietoisia ja niissa pysyttaisiin ajan tasalla. Uudistukset vaikuttavat
usein asiakkaina toimivien esimiesten tydhon, joten niista tiedottaminen on hyvan tavan mu-

kaista ja edesauttaisi asiakastyytyvaisyytta.
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Infotilaisuudet

e Jarjestetdan tarvittaessa, osallistujina kaikki halukkaat toimialojen esimiehet

¢ Infotilaisuuksien suunnittelu ja toteutus tehdaan yhteistydssa toimialan henkilostoyksikon
ja Tydnantajapalveluiden kanssa

e Toteutus mahdollisuuksien mukaan olemassa olevissa rakenteissa (toimialojen omat esi-
miestilaisuudet jne.)

e Tarvittaessa jarjestettavien Infotilaisuuksien tarkoituksena on tiedottaa esimiehille tar-

keista ajankohtaisista asioista ja muutoksista.

Infotilaisuuksien tarkoituksena on saada levitettya tietoa esimerkiksi tarkeimmista tyéehtoso-
pimuksiin ja yleisiin linjauksiin liittyvista muutoksista sekd muista ajankohtaisista asioista.
Monille esimiehille olisi hydtya sahkoisten jarjestelmien kayttdon liittyvista tiedotus- ja kou-
lutustilaisuuksista. Suuremmalle joukolle tiedottaminen nopeuttaa tiedonkulun prosessia ja
antaa mahdollisuuden esimiehille esittéaa kysymyksid. Infotilaisuudet toimivat hyvana kanava-
na kouluttaa esimiehid toimimaan oikein palveluprosessissa, jotta virheilta ja turhilta yhtey-
denotoilta valtyttaisiin. Asiakkaat (esimiehet) kiinnittavat mahdollisesti suurempaa huomiota

tarkeisiin muutoksiin, kun niista viestittaan henkilokohtaisesti.

Puhelinneuvonnan organisointi

e Tavoitteena on keskittaa palvelusihteereille saapuvat puhelut
e Puhelinajan avulla rauhoitetaan osa henkilstopalvelusihteerien tydpdaivasta, jotta hiljai-
sen tyoskentelyn aikana voi keskittya erityisté tarkkuutta vaativiin tehtaviin ja mahdolli-

sesti selvittda ongelmallisempia palvelupyyntdja yhdessa esimiehen kanssa.

Henkilostopalvelusihteerit ovat kokeneet puheluiden suuren maaran tuottavan hetkittain kes-
kittymisvaikeuksia, joka saattaa aiheuttaa inhimillisia virheita tyossa. Koska asiakkaina toimi-
vat esimiehet ovat olleet tyytyvaisia yhden kasittelijan mallin myoté tehtyyn ratkaisuun, jossa
jokaisella esimiehelld on oma henkiléstdpalvelusinteeri Vantaan Henkildstopalveluissa, ei

neuvontanumeroa ole jarkevaa ottaa kayttdoon. Talldin palvelu ei olisi yhta henkilékohtaista ja

palvelun laatu seké asiakkaasta saadut yksityiskohtaiset tiedot eivat paasisi oikeuksiinsa.

Etenkin palkka-ajojen aikaan henkilostopalvelusihteerit tarvitsevat rauhaa palkkojen lasken-
nassa ja usein puhelut keskeyttavat tydnteon ja virheitd saattaa tapahtua. Puhelinajat voitai-
siin organisoida henkildstopalvelusihteerikohtaisesti siten, etta kukin henkildstdpalvelusihtee-
ri olisi puhelimitse tavoitettavissa tietyn osan paivaa. Nain kaikki asiakkaat saisivat oman
henkilostopalvelusihteerinsa kiinni tiettynd ajanjaksona paivassa, mutta aikaa jaisi myds rau-

halliselle tyoskentelylle. Tama palvelisi yhdenkasittelijan mallin periaatteita, kun jokainen
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asiakas voi puhelinajasta huolimatta asioida aina saman henkildstdpalvelusihteerin kanssa.
Esimiehille on tarkedpaa oman henkildstdpalvelusihteerin tavoitettavuus kuin se, etté tavoit-
taa jonkun toisen henkilostopalvelusihteerin, joka ei tunne kyseessa olevaa asiakasta yhta

hyvin. Kuvasta 16 voidaan néahda esimerkki, kuinka puhelinaika voitaisiin hoitaa.

LR R R B

Palvelusihteeri 1 Palvelusihteeri 2 Palvelusihteeri 3 Palvelusihteeri 4 Palvelusihteeri 5
08.15-12.00 08.15-12.00 12.00 - 16.00 12.00 - 16.00 12.00 - 16.00

Kuva 16: Puhelinajan organisointi -esimerkki.

Riippuen palvelutiimin asiakkaista, voitaisiin puhelinaika maaritella juuri kyseisen toimialan
asiakkaille parhaiten sopivaksi. Parhaasta ajankohdasta voi pyytda mielipiteita suoraan asiak-
kailta. Nain asiakkaat eivat kokisi toimintatapaa yhden kasittelija mallin vastaiseksi eivatka
palvelun heikentyneen, silla he saisivat oman henkildstépalvelusihteerinsa kiinni heille sopi-
vimmalla ajankohdalla. Vastaajapalvelu voisi kuitenkin olla kaytdssa myos puhelinajan ulko-
puolella. Ennen puhelinajan kokonaisvaltaista kayttoénottoa tulee mallia pilotoida maaritel-
Iylla asiakasjoukolla, jonka jalkeen asiakkaiden tyytyvaisyytta arvioidaan esimerkiksi kyselyn

avulla.

Itsepalvelu - séhkoisten toimintakanavien hyédyntdminen asiakasrajapinnassa

e Palveluiden sahkdistdminen tehostaa niin henkildstopalvelusihteerien kuin esimiesten
toimintaa

o Itsepalvelun avulla asiakas tehostaa myds omaa paivittaista toimintaansa.

Vantaan Henkilostopalveluilla on pyritty oman toiminnan tehostamisen liséksi myos asiakkaan
oman toiminnan tehostamiseen. Palveluita on pyritty sdhkoistaméaan ja tulevaisuudessa niita
aiotaan kehittaa jatkuvasti. Sahkoisia palveluita Vantaan Henkilostopalveluilla ovat muun
muassa HR-tydpoyta sekd Intranet. Naiden palveluiden avulla asiakas pystyy tehostamaan
omaa toimintaansa ja yhteydenotto Henkiléstopalveluihin ei ole aina tarpeen. HR-tydpdydéan
kautta asiakas pystyy hallinnoimaan monia omiin tietoihinsa liittyvia asioita ja Intranetin

kautta asiakas saa jatkuvasti paljon uutta hyddyllista tietoa.
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6.5 Dokumentointi

Asiakasrajapinnassa tyoskentely on yksi kriittisimmista tekijoista maariteltdessa Vantaan Hen-
kilostopalveluiden palvelun laatua ja tydntekijoiden osaamista. Tydskentelyn kehittdmisen
nakokulmasta olisikin tarke&a saada tietoon asiakastilanteita, joissa on onnistuttu ja joissa

olisi parantamisen varaa.

Asiakasrajapinnassa tapahtuvaa tydskentelyd on dokumentoitava aktiivisesti, jotta asiakas voi
kokea palvelun tuottajan haluavan pitéa huolta asiakassuhteesta. Tama luo myds mielikuvaa
siitd, ettd Vantaan Henkilostopalvelut haluaa jatkuvasti kehittdé palvelujaan. Haastavien
asiakastilanteiden dokumentoinnin tulee olla suunniteltu tarkasti ja jokaisen henkiléstopalve-
lusihteerin tulee sitoutua omassa péivittaisessa toiminnassaan dokumentoimaan asiakastilan-

teita parantaakseen Henkiléstdpalveluiden toimintaa asiakasrajapinnassa.

Asiakasrajapinnassa tapahtuvan toiminnan dokumentoinnin avulla pystytdan seuraamaan kyse-
lyiden ja neuvontapyyntéjen kohteita seka henkildstdpalvelusihteerien ja asiakkaiden vuoro-
vaikutustilanteita. Dokumentoinnin avulla palvelua voidaan kehittda edelleen ja myds ylin
johto pystyy reagoimaan epékohtiin nopeammin systemaattisen dokumentoinnin avulla. Ku-

vasta 17 voidaan nahda, kuinka dokumentit kasitelldan tiimipalavereissa.

Q@ @

Kuva 17: Haastavien asiakastilanteiden dokumentointi.

Dokumentoinnin tulee olla sellaista, ettei siitd koituisi palvelusihteereille suurta tydtaakkaa
muiden toéiden ohessa. Neuvontapyyntdjen seka kyselyiden kirjaamiseen tulee olla valmiit

lomakkeet, jotta niiden tayttamiseen ei palvelusihteereilta kuluisi liikaa aikaa.
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Yksinkertaisten lomakkeiden avulla haastavien asiakastilanteiden dokumentointi tuntuu vai-
vattomalta eika niiden tayttdminen vie juurikaan aikaa muulta tydlta. Kuvassa 18 voidaan

nahda esimerkki yksinkertaisesta lomakkeesta, jotka jaetaan henkilstopalvelusihteereille.

Vantaan Henkilostopalvelut

Asiakastilanteen dokumentointi

Kijaaja: Pdivamadadrd:

Aslakastilanne:

Ratkaisu:

Kuva 18: Esimerkki asiakastilanteen dokumentointilomakkeesta.

Lomakkeen avulla henkildstdopalvelusihteerit pystyvét vaivattomasti dokumentoimaan asiakas-
tilanteita ja kaavakkeiden lapikdyminen yhteisissa palavereissa edesauttaa tiimin ja yksikon

toimintaa, silla tilanteisiin 16ydetyt ratkaisut ovat jokaisen tyota edistavaa.

Ennen tydskentelyn dokumentoinnin aloittamista henkildstopalvelusihteerit tulee ohjeistaa
lomakkeiden kayttoon seka selventaa heille, miksi haastavia asiakastilanteita dokumentoidaan
ja millaisia hyotyja siitd saadaan. On tarkasti ohjeistettava, minkalaiset neuvontapyynnot ja
asiakastilanteet tulee kirjata. Talléin henkilostopalvelusihteereiden kynnys kirjata ja doku-
mentoida tyoskentelya pienenee ja dokumentoinnin tarkoitusperat seka merkitys kehittami-
sen ja laadun kannalta ovat kaikille selvid. Tieto naista edesauttaa palvelusihteereité tarttu-
maan omassa tydssaan epakohtiin ja pohtimaan itsendisesti toimintaan kehittdmistoimenpitei-

ta.

Puhelinaikojen kayttodnotto Vantaan Henkilostopalveluissa madaltaisi kynnysté kirjata asia-
kastilanteita, silla niiden kirjaamiselle olisi enemman aikaa eika tama hairitsisi muihin toihin
keskittymistd. Tahan asti kynnyksena kirjaamiselle on ollut muun muassa ajanpuute, silla

muut ty6t vievat runsaasti aikaa paivasta.
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Asiakaspalvelun pelisdannot

Hyva asiakaspalvelu on Vantaan Henkiléstopalvelujen toiminnan perusedellytys. Hyvan asia-

kaspalvelun avulla varmistetaan asiakkaiden tyytyvaisyys ja luodaan pohja luottamuksellisten

asiakassuhteiden syntymiselle. Vantaan Henkilostopalvelut pyrkii palvelemaan kaikkia asiak-

kaitaan tasalaatuisesti ja asiakkaiden tarpeet huomioon ottaen. Taté tavoitetta silmalla pita-

en Vantaan Henkilostopalvelut on laatinut asiakaspalvelun pelisdéannét. (Vantaan Henkilosto-
palvelut 2009a.)

Henkilostopalvelusihteerien yleiset pelisaannot

Huolehdimme tavoitettavuudestamme (puheluiden siirto, poiminta, puheposti).

Jos emme tieda tai osaa, kerromme, ettd otamme selvad ja soitamme takaisin.

Jos kysymys ei kuulu lainkaan meille, ohjaamme kohteliaasti oikeaan osoitteeseen. Esi-
merkiksi:

e Kelpoisuusehtojen maarittelyyn liittyvat kysymykset toimialan henkiléstoyksikk6on
e Verotukseen liittyvat kysymykset verotoimistoon

Kayttdydymme aina asiallisesti ja ammattimaisesti asiakkaan kanssa tai hanen kuultensa.

(Vantaan Henkilostopalvelut 2009a.)

Esimiesten neuvonnan ja tuen pelisaannot

Ohjaamme nimikkeiden kayttéon ja palkan (kun taso ei ole tiedossa) seka kelpoisuusehto-
jen madrittelyyn liittyvat kysymykset toimialan henkildstdyksikkéon tai tydnantajapalve-
luihin (kun koskee useampaa toimialaa tai Keskushallintoa).

Jos esimies ei osaa tehda tydsopimusta / viranhoitomaaraysté palvelukseenottoon tai
kayttaa HR-tyopoytad, tarjoamme hanelle tukea ja tarkistamme oikeellisuuden.
Varmistamme, ettd palkka on méaaritelty oikein ja kadytetty oikeita hinnoittelutunnuksia ja
maaraaikaisuuden perusteita, ennen kuin tydsopimus tai viranhoitoméaarays allekirjoite-
taan.

IImoitamme kohteliaasti virheellisista allekirjoitetuista tydsopimuksista ja viranhoitomaa-
rayksista esimiehelle ja omalle esimiehellemme, joka ilmoittaa asiasta toimialan henki-
I6stopaallikolle.

Jos esimies ei toimita allekirjoitettua tydsopimusta tai viranhoitomaéaraysta, ilmoitamme
hanelle kohteliaasti, ettd emme valitettavasti voi ennen sita laittaa palkkaa maksuun.
[Imoitamme havaitsemastamme toistuvasta tai muutoin merkittévasta virheellisesta toi-
minnasta omalle esimiehellemme, joka vie asian toimialan henkildstopaallikolle.

(Vantaan Henkilostopalvelut 2009a.)
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Palkansaajien neuvonnan pelisddnnét

e Ohjaamme palkansaajaa keskustelemaan esimiehensé kanssa niissa kysymyksissa, joihin
siséltyy harkintaa tai joissa esimies voi yksipuolisesti maarata (vuosiloman ajankohta,
harkinnanvaraisen vapaan antaminen, palkkaus jne.).

e Varmistamme ennen neuvonnan antamista, onko palkansaajan ja hanen esimiehensa valil-
1& meneillaan oleva ristiriitatilanne (kohteliaat ja epasuorat kysymykset, joilla selvite-
taan, mihin tilannekokonaisuuteen palkansaajan kysymys liittyy).

e Emme asettaudu palkansaajan puolella ja tarvittaessa ilmoitamme, etté tyd- ja virkaehto-
sopimusten soveltamiseen liittyvissa ristiriitatilanteissa palkansaajalle neuvontaa antavat
luottamusmiehet ja palkansaajajarjestot.

e Ilmoitamme kohteliaasti, etta palveluihimme ei kuulu tulevien ansioiden laskentaa pal-
kansaajan puolesta (esim. verokorttimuutoksiin liittyen).

e Ohjaamme kohteliaasti palkansaajaa ottamaan yhteyden esimieheensa, mikali palkka on
jaanyt maksamatta esimiehen laiminlyénnin johdosta.

e Ristiriitaiset asiakaskontaktit dokumentoimme ja ilmoitamme omalle esimiehellemme.

(Vantaan Henkilostopalvelut 2009a.)

8  Asiakkuuksienhallinnan tyokaluja

8.1 Sahkoiset asiointikanavat

Vantaan Henkildstopalvelut pyrkii tuottamaan palvelujaan mahdollisimman paljon sahkoisia
palvelukanavia hyddyntéaen. Sahkoisten palvelukanavien avulla ohjataan asiakkaita itsenai-
sempdaan toimintaan. Palveluja séhkoistamalla palvelusihteereille jad enemmén aikaa henki-

I6kohtaiseen palveluun ja neuvontapyyntdjen hoitamiseen.

Sahkdposti on puhelimen lisaksi tarkein henkiléstopalvelusihteerien ja asiakkaiden vélinen
yhteydenpitokanava. Asiakkaat lahettavat palvelupyyntdjéa ja kysymyksia henkiléstopalve-
lusihteerien henkildkohtaisiin séhkdpostiosoitteisiin, josta henkildstopalvelusihteerit hoitavat
ne mahdollisimman pian niiden saavuttua. Sahkopostin vélityksella hoidetaan raportointiin ja

tiedottamiseen liittyvia asioita. (Heiskanen 2010b.)

HR-tyOpdytéa on kaikkien Vantaan kaupungin palkansaajien kaytettavissa oleva selainpohjai-
nen tyokalu, jonka avulla Vantaan tyontekijat voivat seurata omia tyohon liittyvia tietojaan.
Palkansaajat nakevat HR-tyopoydaltd muun muassa oman koulutushistoriansa ja voivat hakea
sisaisiin koulutuksiin. HR-tyopoydan kautta hallinnoidaan vuosilomia, joita palkansaajat hake-

vat séhkdisesti. Tyopoydalla voidaan yllapitaa omia henkildtietoja ja ilmoittaa palkkatilimuu-
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tokset seka tilata tydmatkasetelit. Tulossa on myds poissaolojen palvelut ja esimiehille ra-

portteja operatiivisen johtamisen tueksi. (Heiskanen 2010b.)

Palvelukseenotto on kaikkien Vantaan esimiesten kaytettavissa oleva kuukausipalkkaisen
henkiloston jarjestelma, jolla esimiehet voivat tehda tydsopimukset ja viranhoitomaaraykset,
tydsopimusten muutokset ja ilmoittaa sellaiset palvelussuhteen perustiedoissa tapahtuvat

muutokset, jotka eivat ole keskeisia tydsuhteen ehtoja. (Heiskanen 2010b.)

Intranet on kaikkien Vantaan kaupungin tyontekijoiden kayttssaan oleva verkkoymparistd,
jossa julkaistaan muun muassa ajankohtaiset tiedotteet, Vantaan kaupungin henkiléstélehti
Vampatti ja sisaisessa haussa olevat tyopaikat. Intranetista 16ytyy kaikki Vantaan Kaupungin
tyontekijoiden tarvitsemat lomakepohjat. Intranetissa ilmestyy Henkilostokeskuksen tuottama
uutiskirje, johon kootaan esimiehille tarkean uutiset ja muutokset henkiléstbasioissa. Uutis-
kirjeella valtetdan esimiesten sahkdpostin kuormittumista ja tehdaan intran henkiléstdasioi-

den sisallét ja rakenne tutuksi. (Heiskanen 2010b.)

8.2  Asiakkuussuunnitelmat

Asiakkuuksien hoitomallin yksi tarkeimmista osa-alueista on asiakkuussuunnitelma. Suunni-
telmassa kuvataan asiakkaan lahtotiedot, asiakassuhteen luonne, asiakassuhteen hoitamisen
vastuut seké asiakkuuden kehittdmisen toimenpiteet alla olevalla tavalla. (Hannus 2005, 143.)
Taulukosta 5 nahdaan Hannusta (2004) mukaillen pohja asiakkuussuunnitelmalle, joka vastaa

Vantaan Henkilostopalveluiden tarpeita.
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Asiakkaan yleiskuvaus: toimiala, toiminta-ajatus, organisaatio

Asiakkaan Asiakkaan strategiset haasteet; siséiset valmiudet ja naihin liittyvat mahdollisuudet ja
yleisinformaatio | uhat

Asiakkaan strategia ja kehitysprojektit

Asiakkaan prosessin kuvaus

Oma tarjoama (tuotteet, palvelut, toimintatapa) ja sen kytkenta asiakkaan prosessiin

Asiakassuhteen

Asiakkaan tahan asti kayttamat tuotteet/palvelut
kuvaus

Toteutunut asiakastyytyvaisyys

Asiakkaan avainhenkil6t ja heidén véliset suhteet

Asiakassuhteen
hoitamisen
vastuut

Asiakassuhteen hoitamisen organisointi (roolit ja vastuut) ja panostukset:
asiakkuudenhoitaja, asiakkuustiimi tms.

Asiakassuhteen | Asiakastyytyvaisyyteen liittyvat tavoitteet ja mittarit
kehittamisen
toimenpiteet Asiakassuhteen kehittdmisen konkreettinen toimenpideohjelma ja sen status

Taulukko 5: Asiakkuussuunnitelman tyypillinen sisélté Hannusta mukaillen (Hannus 2004, 143).

Vantaan Henkilostopalvelut laatii asiakkuussuunnitelmat toimialojen esimiehille. Asiakkuus-
suunnitelmia on mahdotonta laatia kaikille Vantaan Henkiléstépalvelujen asiakkaille, koska
palkansaajia Vantaan kaupungilla on yhteensa noin 11 500. Henkildstdpalveluiden johtoryhméa
vastaa asiakkuussuunnitelmien laatimisesta ja henkilostopalvelusihteerit osallistuvat niiden

yllapitamiseen.

Asiakkuussuunnitelmat laaditaan toimialakohtaisesti koskemaan laajemmin kaikkia kunkin
toimialan asiakkuuksia. Asiakkuussuunnitelmien paivittdminen tapahtuu asiakkuustiimeissa.
Yhdessa toimialaa palvelevien henkildstopalvelusihteerien kanssa kéydaan lapi asiakkuussuun-
nitelmaan laadittuja asiakassuhteen kehittadmisen toimenpiteita ja tehdaan siihen tarvittavia
muutoksia.

8.3  Vuosikello

Vuosikellon avulla voidaan kuvata vuoden kuluessa tapahtuvien toimintojen aikataulu. Vuosi-
kello voidaan esittaa joko sanallisesti tai graafisena kuviona. Vuosikellon avulla voidaan suun-
nitella toimintaa vuositasolla ja hahmottaa suurempia kokonaisuuksia. Vuosikelloa voidaan

hyddyntdd mm. oman toiminnan priorisoinnissa.
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Henkilostopalvelusihteerit voivat helpottaa omaa vuosisuunnitteluaan rakentamalla oman
toimintansa vuosikellon. Vuosikelloon voidaan kirjata ja aikatauluttaa vuosittain toteutettavat
asiakastapaamiset ja muut asiakassuhteen hoitamisen kannalta merkittavat kohtaamiset.
Asiakasyhteydenpito ja asiakassuhteen hoito kannattaa alustavasti suunnitella asiakkuuden
hallinnan vuosikelloon, jotta toiminta on ymparivuoden johdonmukaista ja organisoitua. Ku-

vasta 19 nahdaan esimerkki henkildstosihteerien vuosikellosta.

Iouw

LOKA

VANTAAN
HENKILOSTOPALVELUT
Palvelusihteerien
vuosikello

Kuva 19: Henkiléstdpalvelusihteerien toiminnan vuosikello.

8.4  Tuotekortit

Kehitteilla on Vantaan Henkilostdpalveluissa tuotekortit avuksi palvelusihteereille palvelujen

tuottamisessa ja asiakkaalle palvelujen hankinnassa. Tuotekorteissa kuvataan kunkin palvelun
sisaltd, siihen liittyvat vastuut, tilaus- ja toimitusajat seka palvelun laatumittarit. (Heiskanen
2009c.)

9  Asiakastiedon kerdaminen ja hallinta

9.1 Asiakastieto

Asiakastieto voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan: perustietoon, informaatioon ja tietdmyk-
seen. Perustieto eli data sisaltéa kaiken jo olemassa olevan ja saatavan tiedon asiakkaasta,
kuten yhteystiedot, henkilotiedot, asiakassuhdetiedot, kontaktit, palautetiedot ja tavoitetie-
dot. Informaatio sisaltda perustietojen yhdistamisesta syntynyttd johdettua tietoa, kuten
asiakkuuden ja segmentoinnin. Tietdmys on analyysi- ja luokitustietoa, joka syntyy kokemuk-

sesta ja ajan kanssa. (Hellman ym. 2005, 18.)
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Vantaan Henkilostopalveluilla on hallussaan asiakkaistaan runsaasti perustietoa eli dataa.
Kaikki tiedot, joita palkkapalveluissa ja palvelussuhdepalveluissa kasitellaan, kuuluvat téhan
kategoriaan. Vantaan Henkiléstopalveluiden kayttamisté jarjestelmista 16ytyy kaikkien Van-
taan kaupungilla olevien tyontekijoiden tiedot. Henkildstdpalvelusihteerien tyén kannalta
suurin merkitys on juuri perustiedolla eli datalla. Koska kyseessa on palvelussuhdepalveluiden
ja palkkapalveluiden hoito, on térkead, etta asiakastieto tietokannoissa on ajan tasalla ja
relevanttia. Tietojen oikeellisuus ja ajantasaisuus edesauttaa tydn tehokkuutta eivatka tieto-

virheet aiheuta virheita tai viivastyksia henkildstépalvelusihteerien tydssa.

Palvelutiimien esimiesten ja ylemman johdon kannalta tarkeda tietoa I6ytyy kaikista muista
kategorioista. Informaatio ja tietamys ovat operatiivisen toiminnan kannalta heille tarkeam-
pia kuin henkilostopalvelusihteerien kayttssa olevat perustiedot. Informaation avulla pysty-
taan saamaan tietoa erilaisista asiakkuuksista ja jakaa asiakkuuksia eri segmentteihin. Tieta-
myksen eli analyysi- ja luokitustiedon avulla Vantaan Henkilostopalvelut pystyy keskittamaan
ja yksiléimaan palveluitaan yha paremmin eri segmenteille, jolloin esimerkiksi asiakastyyty-

vaisyys paranee.

9.2 Tietojarjestelméat

Henkilostopalveluilla on kaytdssaan useita erilaisia asiakkuuksien hallintaan, palkanlaskentaan
ja HR:aan liittyvia tietojarjestelmia, joiden avulla hallinnoidaan Vantaan kaupungin henkilds-
ton tietoja. My0s asiakkaina toimivilla esimiehilla on tiettyihin jarjestelmiin oikeudet, joiden
kautta he voivat hallinnoida ja yllapitaa tyontekijoidensa sallittuja tietoja. Vastuu asiakastie-
doista on talla hetkelld palvelutiimien esimiehilla. Tarkeda on, etté vain valtuutetuilta henki-
16ilta 16ytyy oikeudet tietokantojen hallinnointiin ja katseluun, jotteivat arkaluontoiset palk-
katiedot tai henkilotiedot paase vaariin kasiin. Kayttajatunnuksien hallinnointi tulisi olla tark-

kaa ja vaarinkaytoksista tulisi rangaista.

Kaytossa olevat tietojarjestelmat:

e eHijat (henkilotietojarjestelmd) ja sen osajarjestelmat
o Hijat -kuukausipalkkaisten jarjestelma
o Liksa (opettajien palkat)
) Tpjat (tuntipalkat)
) Pajat (palkkiot ja tydkorvaukset)
o Nijat ( vuosisidonnaisten lisien laskenta ja palvelutodistukset)
o Vakat (vakanssirekisteri)
o HR- tyopoyta (henkildston ja esimiesten itsepalvelut)

e Sap-Hr (organisaatio ja budjetoidut toimet)
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e eHevy (raportointijarjestelma)

e MD Titania (tydvuorosuunnittelu)

e Pasuva (elékeansioiden ilmoitukset)
e Retti (rekrytointijarjestelma).
(Heiskanen 2010c.)

9.3 Palautekanavat

Asiakkaat antavat palautetta Vantaan Henkiléstépalvelujen toiminnasta:

e Suoraan omalle henkilostopalvelusihteerille
o Asiakastyytyvaisyyskyselyn kautta

¢ Asiakastapaamisissa

¢ Asiantuntijaworkshopeissa

e Asiakasohjausryhméssa.

(Heiskanen 2010a.)

Tarkein palautteen antamisen kanava asiakkaille on antaa palautetta suoraan omalle henki-
I6stopalvelusihteerille. Asiakkaat antavat palautetta sekd puhelimitse etta sahkopostitse.
Tahan asti Vantaan Henkiléstopalveluilla ei ole ollut riittavan tehokasta tapaa dokumentoida
ja kerata asiakkaiden palautteita. Henkiléstopalveluiden yhteiselld levyasemalla on kansio
palautteiden tallentamista varten, mutta henkiléstépalvelusihteerit ovat kokeneet palauttei-
den sydttamisen liian tyollistavaksi niisté kertyvaan hydtyyn nédhden. Palautteiden kerdamistéa
varten tulee kehittda henkiléstépalvelusinteerien kannalta joustava toimintamalli, jonka avul-
la tarkeat asiakaspalautteet saataisiin koottua ja analysoitua kehittamistyota varten. Tulevai-
suudessa tulee myods maaritella selkeésti, minkalaiset palautteet halutaan tallennettavan.
(Heiskanen 2010a.)

Saatuun asiakaspalautteeseen on reagoitava aina ja kehittdmistoimenpiteet on hyva aloittaa
mahdollisimman pian, jotta epékohdat saadaan korjattua eik& uutta samanlaista tilannetta
syntyisi. Dokumentointi on suunniteltava tarkasti, jotta saadaan palvelun tuottamisen kannal-
ta tarkeimmat asiat selville. Jokaisen tydyhteistn jasenen on sitouduttava palautteen keraa-
miseen ja dokumentointiin, jotta niista saatava hyoty pystyttéisiin maksimoimaan. My6s pa-
lautteen laadun havainnointi on erittéin tarkeaa toiminnan kannalta, jotta sité voitaisiin pa-
rantaa. Varsinkin spontaanin palautteen kerddminen on toiminnan kehittdmisen kannalta
olennaista. Tata kuitenkin dokumentoidaan liian harvoin ja usein palaute kerdtaén ainoastaan

muodollista kautta, kuten asiakaspalautekyselyiden avulla.
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Kuten haastavien asiakastilanteiden dokumentoinnissa, myos palautteiden kerdamisessa hen-
kilostopalvelusihteereilla on oltava helpot, nopeasti taytettavat kaavakkeet, joiden avulla
tulevia palautteita pystytdan dokumentoimaan. Tama helpottaa huomattavasti palautteiden
keraamista eika kynnys kirjaamiselle muodostu palvelusihteereille niin suureksi. Asiakkuuksi-
en hoitomallin liitteend on malli palautekaavakkeen muodosta. Varsinkin uuden puhelinaika-
mallin avulla kynnysta palautteen kerdamiselle saadaan laskettua eika palautteiden kerdaami-

nen tunnu enada tyolaalta tai aikaa vievalta.

Lomakkeiden tulee tulevaisuudessa olla mahdollisuuksien mukaan Internet-pohjaisia, jotka
voidaan avata pikalinkin kautta. Nain vastaukset sek& havainnot voidaan lahettaa nopeasti
eteenpain analysoitavaksi. Palautteista voidaan ottaa yhteenvetoja esimerkiksi viikoittain,
kuukausittain, puolivuosittain tai vuosittain ja ndiden yhteenvetojen avulla toimintaa pystyt-
taisiin kokonaisvaltaisesti tehostamaan ja parantamaan. Mikali Internet-pohjaiset lomakkeet
eivat ole mahdollisia, paperisten lomakkeiden tulee olla yksinkertaisia ja helppoja tayttaa.
Kuvassa 20 voidaan nahda esimerkki yksinkertaisesta lomakkeesta, jonka avulla henkilstopal-

velusihteerit voivat kerata vaivattomasti asiakaspalautteita.

Yantaan Henkilostspalvelut

Palautteen dolkumentointi

Kirjaaja: Psivarnaars:

Asiakaspalautteen laatu;

26 85 (é@) (5@)
DQ QQ 0O == (]

Tarkennettu syy palauttesle:
O ralvelun laatu
O Tairinran laat
O M, miks

Palaute:

Kuva 20: Esimerkki asiakaspalautelomakkeesta.

Vantaan Henkilostopalveluissa paadyttiin kuitenkin toistaiseksi hyddyntdmaén vain paperiver-
siona tuotettavaa palautelomaketta, joka vastaa sisalléltaan sahkoistéa esimerkkid. Paperilo-
make valittiin kaytettévaksi sen yksinkertaisuuden ja helppokayttdisyyden vuoksi.

Vantaan Henkilostokeskus kerd& vuosittain asiakkailtaan palautetta sahkodisen kyselyn avulla,

jossa osana on myods Henkildstdpalvelujen toiminta. Vantaan Henkildstdpalvelut voisi tdméan
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kyselyn liséksi kehittda tulevaisuudessa oman paremmin heidédn tarpeitaan vastaavan asiakas-

tyytyvaisyyskyselyn, joka toimitettaisiin esimerkiksi puolivuosittain toimialojen esimiehille.

Henkilostopalvelusihteerien tyota pystyttaisiin tarkastelemaan syvallisemmin teettamalla
asiakastyytyvaisyyskyselyjé, joissa kasiteltaisiin henkiléstopalvelusihteereitd myds yksildina.
Talldin saataisiin yksityiskohtaista tietoa henkildstdpalvelusihteerin palvelualttiudesta ja ha-
nen toimintatavoistaan. Vuosittaisissa kehityskeskusteluissa lahiesimies kavisi tulokset lapi
henkilostopalvelusihteerin kanssa ja pohtisi kehittamiskohteita ja lisdkoulutuksen tarpeita.
Haasteena kuitenkin tallaisessa kyselyssa olisi yksilon arvioiminen, mikéa saattaisi vaikuttaa
vastausten laatuun, jos henkildstdpalvelusihteerin asiakkaat eivat halua vastata kyselyyn ko-

vin suorasanaisesti. (Heiskanen 2010a.)
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Haastattelukysymykset - Toimialojen esimiehet

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Kuinka hyvin Vantaan Henkiléstopalvelut mielestéanne tuntee teidat ja tarpeenne asi-
akkaana?

Kuinka hyvin uskot Vantaan Henkiléstépalvelujen tuntevan oman yksikkénne toimin-
nan?

Miten mielestanne Vantaan Henkiléstépalvelujen asiakasrajapintatydskentely on orga-
nisoitu talla hetkell&?

Ovatko viestintdtavat ja -kanavat mielestanne talla hetkella riittavia? Mitd/miten voi-
si kehitt&a?

Tunnetko saavasi riittéavasti tietoa Vantaan Henkilostdpalvelujen toiminnasta ja palve-
luista?

Miten tiedonkulkua voisi mielestési parantaa? Koetko kaipaavasi enemman esim. jar-
jestettyja asiakastilaisuuksia?

Oletteko antaneet palautetta Vantaan Henkildstdpalvelujen toiminnasta? Miten?
Ovatko palautteenanto kanavat mielestasi riittavia?

Kuinka asiakaspalaute mielestanne otetaan vastaan? Onko Henkildstdpalvelujen toi-
mintaa mielestanne kehitetty annetun palautteen perusteella?

Miten henkilostopalvelujen asiakasyhteydenpito on mielestéanne jarjestetty? Onko yh-
teydenpito riittavaa?

Kuinka yhteydenpitoa voisi mielestanne kehittaa?

Kuinka yhdenkasittelijan malli on vaikuttanut omaan asiakkuuteenne?

Mitk& ovat mielestanne yhdenkasittelijan mallin vahvuudet ja toisaalta heikkoudet?
Onko omalla asiakaspalveluhenkiléllanne mielestanne riittava osaamisen taso hoita-
maan koko asiakkuutenne?

Mitk& asiat Henkilostopalvelujen toiminnassa vaikuttavat eniten omaan asiakastyyty-
vaisyytenne?

Mitk& ovat mielestasi tarkeimmat kehittamiskohteet Henkilostopalvelujen asiakkuuk-
sien hallinnassa?

Miten kehittdmiskohteet voitaisiin mielestasi ratkaista? (vapaata ideointia)
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Haastattelukysymykset - Vantaan Henkilostdpalvelun henkildstopalvelusihteerit

a A~ W N P

10.
11.
12.
13.
14.

Keité ovat asiakkaanne? Miten ryhmittelette omia asiakkuuksianne?

Millainen on asiakkuusstrategianne? Eroaako asiakkuusstrategia eri asiakasryhmien valilla?
Millaisia asiakashallintaprosesseja teilta 16ytyy?

Miten hoidatte/yllapidatte asiakassuhteitanne?

Onko teilla kaytossanne erityista asiakkuuksien hallintaan/hoitoon suunniteltua mallia?
Kuvaile mallia tai mahdollista muuta toimintatapaa.

Onko teilla kaytossa One Stop -ajattelumallia asiakashallinnassa (ns. yhden kasittelijan -
malli)? Jos ei, kuinka asiakkuusty® on teilla organisoitu?

Miten paivittainen asiakasyhteydenpito hoidetaan? Mitka ovat asiakasyhteydenpidon tar-
keimmat tyokalut?

Miten asiakasrajapintatyoskentely on kokonaisuudessaan organisoitu?

Miten yllapidatte asiakastyytyvaisyyttd? Miten asiakastyytyvaisyytta seurataan?

Milla tavoin keraatte palautetta asiakkailtanne? Kuinka tata palautetta hyddynnetéan?
Kuinka hyvin mielestanne asiakkaanne ovat tietoisia palveluistanne ja toiminnastanne?
Miten varmistatte, etté asiakas osaa toimia palveluprosesseissa oikein?

Kuinka kerdatte tietoa asiakkailtanne/asiakkuuksistanne? Minkélaista tietoa?

Onko teilla kaytossanne asiakastietojarjestelmaé (CRM) ja kuinka kaytéatte sité?
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Toimeksiantajan arviointi

Van taa Arviointi 11

14,10.2010

Asiakkuuksien hoitomalli -projekti

Tiia Karnijoki ja Hanna Ikonen toteuttivat opinndytety&naén Vantaan kaupungin Henkildstopalve-
luille uuden asiakkuuksien hoitomallin.

Projekti kdynnistyi elokuussa 2009, jolloin maéarittelimme yhdessa projektin tavoitteet. Projekti
eteni laaditun projektisuunnitelman mukaan. Tiia ja Hanna perehtyivat kirjallisuuteen ja tutustui-
vat Henkilostépalveluiden toimintaan ja toimintaymparistoon seka haastatteluiden etta heille toi-
mittamani kirjallisen materiaalin perusteella. He kartoittivat my6s asiakkaiden odotuksia ja analy-
soivat kerddmaansa tietoa. Asiakkuuksien hoitomallin laatimisessa oli tavoitteena kartoittaa muilla
vastaavilla toimijoilla kaytossa olevia malleja ja hyddyntaa niisté saatavia parhaita kaytantoja. Ta-
ta tietoa ei kuitenkaan ollut saatavilla.

Projektin kuluessa Tiia ja Hanna tydstivét mallia yhteisissa palavereissamme sovittujen linjausten
mukaisesti ja laatimaansa teoreettiseen viitekehykseen pohjautuen. He jasensivat mallia johdon-
mukaisesti ja toivat siihen elementtejg, joiden avulla voidaan edelleen selkeyttaa toimintatapoja ja
parantaa asiakasvuorovaikutusta ja asiakastyytyvaisyytta.

Asiakkuuden hoitomalli -projekti onnistui hyvin ja odotusten mukaisesti. Projektin ohjausryhméana
toimi Henkiléstdpalveluiden johtoryhma, joka hyvaksyi mallin lokakuussa 2010. Malli viedaan kéy-
tantéén loka-marraskuussa, jolloin Tiia ja Hanna esittelevat sita henkildstélle.

\

N
#  AijafHeiskanen
Henkilgstopalvelupaallikkd

Vantaan kaupunki Kultarikontie 1 B Puhelin 09 83911 (vaihde)
Henkilostokeskus/Henkildstopalvelut 01300 Vantaa

etunimi.sukunimi@vantaa.fi

www.vantaa.fi
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Hoitomallin sanasto

o Asiakas - Asiakas ymmarretaan henkilona tai ryhmana henkil6ita, joihin tuottajaorgani-
saation prosessi tai sen tuote vaikuttaa joko suorasti tai epéasuorasti (Laamanen
&Tinnila 1998).

o Asiakaspotti - Henkilostopalvelusihteerien yksittaisista asiakkuuksista koostuva ryhma

asiakkaita, jotka Henkiléstopalvelut ovat ryhmitelleet (Heiskanen 2010a).

o Asiakaskohtaaminen - Tapahtuma, jossa tapahtuu vaihdantaa organisaation ja asiak-
kaan valilla (Mantyneva 2001, 125).

o Asiakasrajapinta - Asiakasrajapinta tarkoittaa kaikkia niité organisaation toimintoja,
joiden kautta ollaan yhteydesséa asiakkaaseen joko suoraan tai valillisesti (Selin & Selin
2005, 15).

o Asiakasstrategia - Asiakasstrategioiden avulla organisaatio asettaa tavoitteet asiakas-
suhteilleen ja asiakassuhteet ovatkin talldin strategisesti organisaation keskeisin resurs-
si (Hellman 2003, 143).

o Asiakastieto-Tietoa, jota organisaatio kerdd asiakkaistaan ja jota voidaan hyodyntaa
paivittaisessa toiminnassa. Koostuu kolmesta lajista: datasta eli perustiedosta, infor-

maatiosta seka tietdmyksesté. (Hellman 2003, 87.)

o Asiakastyytyvaisyys - Asiakkaan odotusten ja kokemusten vélinen suhde (M&ntyneva
2001, 125).
) Asiakkuuksien hallinta - Asiakkuuksien hallinta kasittaa kaikki ne toiminnot ja proses-

sit, jotka organisaatiossa liittyvat asiakkaisiin.

o Asiakkuussuunnitelma - Organisaation toimintamalli asiakkuuden tai asiakasryhman
hoitamiseksi (Mantyneva 2001, 125).

o Elinkaaripalvelut - Henkiléstopalveluiden palveluprosessi, joka pitaa sisallaan palvelus-

suhdepalvelut, palkanlaskentapalvelut ja rekrytoinnin tukipalvelut (Heiskanen 2009b).

o Heke - Henkildstokeskus, ohjaus-, palvelu- ja tukikeskus, joka tuottaa Vantaan kaupun-

gin henkiltstolle henkilostopalveluja (Heiskanen 2010a).
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Hepa- Henkilostopalveluthoitaa keskitetysti Vantaan kaupungin tyontekijoéiden palkka-

ja henkilostdasioita (Heiskanen 2010a).

Intranet- Vantaan kaupungin henkilokunnan kaytdssa oleva sisdinen selain

Palkansaaja - Vantaan kaupungin tyontekija

Palvelu - Palveluun sisdltyy aina jonkinlaista vuorovaikutusta palveluntarjoajan kans-
sa(Gronroos, 2009, 77).

Segmentointi - Segmentoinnin avulla pyritdan tunnistamaan asiakaskannasta samankal-

taisien asiakkuuksien ryhmia.

YKM - Yhden kasittelijan malli, jossa yksi henkild hoitaa palvelussuhteen elinkaareen

liittyvat palvelussuhdeasiat. (Heiskanen 2009c)



