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Taman tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, mitataanko nykyisilla tyon suoriu-
tuvuuden mittareilla ja tavoitteilla asiakaspalvelusihteerin tehtavankuvan mukai-
sia tehtavia kattavasti. Tutkimuksessa selvitettiin Maanmittauslaitoksen asiakas-
palvelusihteerin suoriutuvuuden arvioinnin nykyiset mittarit seka tavoitteet ja nii-
den oikeellisuutta suhteessa asiakaspalvelusihteerin tehtavankuvaan ja osaa-
misvaatimuksiin. Lisaksi tavoitteena oli selvittaa suoriutumisen arviointiin liittyvat
taustatekijat seka kuvata arvioinnin prosessi.

Organisaation nakokulmasta katsottuna suoriutuvuuden arvioinnilla on vaiku-
tusta strategian mukaisten tavoitteiden toteutumiseen. Asiakaspalvelusihteerin
nakokulmasta katsottuna oikeudenmukaisella suoriutuvuuden arvioinnilla on vai-
kutusta henkilokohtaisen palkanosan maarittamiseen ja sita kautta kokonaispal-
kan suuruuteen.

Tutkimus oli kvantitatiivinen analyysi mittareiden ja tavoitteiden osalta. Tutkimuk-
sessa on hyodynnetty vuosien varrella kertynytta kokemusta seka asiakaspalve-
lusihteereiltda saatua palautetta suoriutuvuuden arvioinnin mittareista ja tavoit-
teista. Tutkimustyossa tutkittiin suoriutuvuuden arvioinnin tuloksellisuus osiota.

Tutkimuksen tuloksena saatiin, etta suoriutuvuuden arvioinnissa kaytettavat mit-
tarit ja tavoitteet kuvaavat asiakaspalvelusihteerin tyotehtavia seka tavoitteet on
asetettu toimintaa vastaaviksi. Mittarit ja tavoitteet auttavat asiakaspalvelusihtee-
ria ymmartamaan, mitd hanelta tydssaan vaaditaan ja miten asetetut tavoitteet
voi saavuttaa. Mittarit ja tavoitteet auttavat esimiesta nakemaan henkilon suoriu-
tumista monipaikkaisessa tydssa.

Tutkimuksen johtopaatdksena oli, ettd suoriutuvuuden arvioinnin mittaamista ja
tavoitteiden asettamista on tarvetta yksinkertaistaa ja samalla selkeyttaa. Esille
nousi myos tarve keskustella useammin kuin kerran vuodessa asiakaspalvelu-
sihteerin kanssa suoriutuvuuden tasosta suhteessa asetettuihin tavoitteisiin. Laa-
jemmassa kuvassa esille nousi tarve Maanmittauslaitoksen palkkausjarjestelman
uusiminen.

Avainsanat arviointi, tavoitteet, tuloskeskustelut, esimiestyd, tulos-
johtaminen
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The purpose of this study was to determine whether the current performance in-
dicators and targets are comprehensive and measure the tasks in accordance
with the job description of the customer service secretary. The aim was also to
investigate the background factors related to the assessment of performance and
to describe the evaluation process.

The study examined the current indicators of the National Land Survey of Fin-
land’s customer service secretary's performance assessment, as well as the ob-
jectives and accuracy of the assessment in relation to the customer service sec-
retary's job description and competence requirements. The aim was also to in-
vestigate the background factors related to the assessment of performance and
to describe the evaluation process. The study was carried out as a quantitative
analysis as far as the indicators and goals were concerned. Years of experience
and feedback from the customer service secretary were utilized in the study. Es-
pecially the productivity of work was studied.

From the organization's point of view performance assessment has an impact on
achieving the objectives of the strategy. From the customer service secretary's
point of view, a fair performance assessment has an impact on the determination
of the personal part of the salary and therefore on the total salary. As a result of
the study it was found out that the indicators and objectives used to assess the
work performance describe the duties of the customer service secretary and the
objectives are set in accordance with the operations. The indicators and goals
help the customer service secretary understand what is required of him or her in
his or her work, and how the set goals can be achieved. Indicators and goals help
the supervisor to see a person's performance in multi-location work.

The study concluded that there is need to simplify and, at the same time, clarify
the performance assessment and its targets. The need to discuss the level of
performance with the customer service secretary in relation to the set targets set
more than once a year was also raised. In the broader picture a need to renew
the National Land Survey's remuneration system was discussed.
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ALKUSANAT

Haluan kiittaa tyonantajaani Maanmittauslaitosta mahdollisuudesta ja tuesta tut-
kintoni suorittamisessa. Maanmittauslaitoksella on halu panostaa osaamisen ke-
hittdmiseen, mika on mahdollistanut hyvan keskittymisen tutkinnon suorittami-

seen.

Haluan kiittaa myos Lapin ammattikorkeakoulua tasokkaasta opetuksesta seka

toimivista opetusmenetelmista aikana, jolloin l&hiopetusta ei voitu jarjestaa.

Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelusihteerit ovat avoimia ja vastuuntuntoisia
tyontekijoita. Heidan kanssaan kaydyt rennon avoimet keskustelut ovat antaneet
hyvia nakemyksia, kuinka suoriutuvuuden arviointia tulisi heidan mielestaan ke-
hittda. Haluan antaa ison kiitoksen asiakaspalvelusihteereille erinomaisesta yh-

teistyosta ja antoisista keskusteluista.

Kiitos myos kollegoille keskusteluista seka yhteistyosta suoriutuvuuden mittarei-

den seka raporttien kehittamisessa.
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1 JOHDANTO

Tutkimukseni tarkoituksena on selvittaa, vastaako asiakaspalvelusihteerien suo-
riutuvuuden arviointi nykyista toimenkuvaa kattavasti ja mittaavatko asetetut ta-

voitteet ja mittarit tyon suoriutuvuuden kannalta oikeita asioita.

Toiminnan mittareita ja tavoitteita on laadittu Maanmittauslaitoksella eri tasoille.
Tavoitteita on laadittu seka koko organisaation, prosessin, tiimin etta henkilokoh-
taisille tasoille. Opinnaytetydssani keskityn paaasiassa henkilétason mittareihin
ja tavoitteisiin. Tavoitteena on tuoda esille arviointiin liittyvia tekijoita ja mahdolli-
sia ongelmakohtia seka pohtia ongelmakohtiin ratkaisuja seka tuoda uutta nako-

kulmaa.

Tutkimuksessa en voi julkaista organisaatio- tai henkilotason tarkkoja tavoite- ja
toteuma lukuarvoja. Tutkimuksessa avataan sanallisesti, tutkimuksen rajauksen

mukaisesti, henkilotason mittarit ja tavoitteet seka mittareiden merkitys.

Toimin Maanmittauslaitoksessa Tietopalvelut-prosessin Iahiesimiehen roolissa.
Vastuualueellani on talla hetkella 17 henkiloa, kuudella eri paikkakunnalla. Moni-
paikkainen tyoymparistd tuo haastetta esimiestydhon, varsinkin henkildiden

tyosta suoriutuvuuden nakyvyyteen.

Tyon tekeminen tulee olla tavoitteellista ja jokaisen tyontekijan tulee tietaa, mita
heilta tydssaan vaaditaan, ja he myoOs vaativat sita. Mittareiden ja tavoitteiden
asettaminen perustuvat Maanmittauslaitoksen strategiaan seka monivuotiseen
tulossopimukseen maa- ja metsatalousministerion kanssa. Naiden lisaksi jokai-
nen Maanmittauslaitoksen organisaation mukainen prosessi on laatinut mittareita
ja tavoitteita, mitka kuvaavat prosessin toimintaa tarkemmalla tasolla. Asetetut
tavoitteet pitaa olla toiminnan mukaisia ja realistisia, jotta tavoitteet ovat kaytan-

nossa mahdollisia saavuttaa.

Asiakaspalvelusihteerien ja esimiehen nakokulmasta katsottuna on tarkeaa, etta
asetetut tavoitteet ja suoriutuvuuden mittaaminen ovat luotettavia ja oikeuden-
mukaisia. Suoriutuvuuden arvioinnilla on suora vaikutus henkilokohtaiseen pal-

kanosaan.



Maanmittauslaitoksessa on kaytossaan PALMA-palkkausjarjestelma, minka mu-
kaisesti lahiesimies kay henkiloston kanssa tuloskeskustelun kerran vuodessa.
Tuloskeskusteluissa kaydaan lapi henkilon tehtavankuva, jos siihen on tullut
muutoksia seka tyosta suoriutuvuuden tulos asetettuihin tavoitteisiin nahden.
Tarkoituksenani on paneutua suorituksen arvioinnissa erityisesti tuloksellisuus -
osioon. Tuloksellisuuden painoarvo koko arvioinnista on 50 %. Muut arvioitavat

osa-alueet ovat osaaminen ja toimintatapa.

Tutkimuksessani hydédynnan vuosien varrella kertynytta kokemustani seka asia-
kaspalvelusihteereiltda saamaani palautetta. Ajatusmaailmaani vaikuttaa myods

kollegoiden kanssa kaydyt keskustelut mittareista ja suoriutuvuuden arvioinnista.

Olen aloittanut esimiestydni vuonna 2002. Samaan aikaan Maanmittauslaitok-

sessa otettiin kayttoon PALMA-palkkausjarjestelma.

Lahtotilanteessa asiakaspalvelusihteerin toimintaa mittaavia mittareita ei kaytan-
nossa ollut. Nykyaan mitattavia asioita on yli 30 kappaletta. Alkuaikoina henkilon
suoriutuvuuden arviointiin perustuvia mittareita ei juuri ollut, joten arviointi perus-
tui enemman vaikutelmaan, miten henkild tydstdan on suoriutunut kuin mitattuun
faktaan. Nykyinen suoriutuvuuden arviointi perustuu enemman mitattuun faktaan

kuin edella mainittuun.

Olen saanut olla tydssani aktiivisesti mukana miettimassa ja kehittdmassa asia-
kaspalvelusihteerin suoriutuvuuden mittaamista seka raportointia. Edelleen
naen, etta suoriutuvuuden arvioinnin kehittdmista pitaa jatkaa, jotta Maanmittaus-
laitoksen strategia seka tasapuolisuus ja oikeudenmukaisuus toteutuvat entista
paremmin. Tama opinnaytetyd on yhdenlainen tiivistelma 20 vuotisesta koke-

muksesta esimiestyosta.



2 MAANMITTAUSLAITOKSEN PALKKAUSJARJESTELMA

2.1 Maanmittauslaitoksen organisaatio

Maanmittauslaitos on maa- ja metsatalousministerion alainen valtion laitos.
Maanmittauslaitos vastaa Suomen kiinteistorekisterin, lainhuuto- ja kiinnitysrekis-
terin, huoneistotietojarjestelman ja maastotietokannan yllapidosta seka ajanta-
saisuudesta ja niista annettavista tietopalveluista. Maanmittauslaitoksessa teh-
daan paikkatietoon liittyvaa kansallista ja kansainvalista tutkimusta ja sovelta-

mista. (Maanmittauslaitos.)

Maanmittauslaitoksessa on n. 1 630 tyontekijaa ja he ovat sijoittuneet 36 paikka-
kunnalle. Suurin osa tydntekijoista, n. 1 230 henkil6a, tekee tydta Tuotannon toi-
mintayksikdssa. Tietotekniikan palvelukeskuksessa tydskentelee n. 170 henki-
|6a. Tietotekniikan palvelukeskuksen vastuulla on ICT-palvelut seka sovelluksien
yllapito ja kehittaminen yhteistyossa Valtorin kanssa. Paikkatietokeskuksessa
tyoskentelee n. 120 henkil6a ja heidan paatehtavanaan on paikkatietoon liittyva
tutkimustyo. Yleishallinto vastaa talous- ja henkilostoasioista yhteistyossa Palkei-

den kanssa. Yleishallinto tydllistaa n. 100 henkildéa. (Maanmittauslaitos.)

Maanmittauslaitos uudistaa parhaillaan organisaatiotaan. Uudelleen organisoin-
nin keskipisteena on Maanmittauslaitoksen asiakkaille tarjoamat palvelut. Palve-
luiden uudelleenjarjestelyssa on kyse asiakkaiden palvelukokemuksen paranta-

misesta. Uusi organisaatio astuu voimaan 1.3.2021.

2.2 Tietopalvelut tulosyksikko

Tuotannon toimintayksikko on jaettu 7 tulosyksikkdon. Asiakaspalvelu sijaitsee
Tietopalvelut-tulosyksikdssa. Tietopalvelut vastaa Maanmittauslaitoksen tuottei-
den ja palveluiden tietopalvelusta. Tietopalvelut tulosyksikkd on edelleen jaettu
viiteen vastuualueeseen, joista neljalla vastuualueella hoidetaan ns. perinteista
asiakaspalvelua. Perinteinen asiakaspalvelu kasittaa paikan paalla annetun pal-
velu, puhelin palvelun, chat-palvelun seka sahkopostin ja verkkolomakkeiden

kautta tulleiden kontaktien hoitamisen.
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TIETO-Keskitetyt palvelut vastaavat valtakunnallisten asiakkaiden tilausten teke-
misesta seka verkkopalveluiden asiakastyosta ja sopimusasioista. Perinteista
asiakaspalvelua annetaan neljalla vastuualueella, jotka ovat nimeltansa TIETO-
Eteldainen, TIETO-Lantinen, TIETO-Itainen ja TIETO-Pohjoinen. Jokaisella vas-
tuualueella on oma lahiesimies, jonka titteli on tietopalvelupaallikko. Asiakaspal-
velusihteereita on n. 80 ja he tyoskentelevat 27 paikkakunnalla. Paikkakunnan
asiakasmaaran mukaisesti asiakaspalvelusihteereitd on 1-7 henkil6a/paikka-
kunta. Tutkimuksessani keskityn naiden n. 80 asiakaspalvelusihteerin suorituk-

sen arviointiin.

2.3 Valtion tydmarkkinalaitos (VTML) ja - palkkausjarjestelma (vpj)

"Valtiovarainministerién valtionhallinnon kehittdmisosaston yhteydessé toimii
Valtion tybmarkkinalaitos (VTML), joka vastaa valtioyhteisén tyénantajapolitii-
kasta ja tukee virastoja tyénantajatoiminnassa. Se edustaa valtiotybnantajaa kes-
kustason tybmarkkinaneuvotteluissa ja valmistelee asiat, jotka koskevat valtio-
tybnantajan edunvalvontaa tulo- ja tydmarkkinapolitiikassa seké tyéelédmaéan liit-
tyvédssé yhteiskunnallisessa pdétbksenteossa.” (Valtiovarainministerio a.)

"Palkkapolitiikka toimii tuloksellisen johtamisen vélineend, jolloin tavoitteena on
palkkauksella edistéé valtionhallinnon ja sen toimintayksikbiden tuloksellisuutta
Ja parantaa kilpailukykyéd osaavan henkiléstén saatavuudesta ja palveluksessa
pysyttémiseksi.” (Valtiovarainministerio b.)

"Valtion palkkausjérjestelmissé (vpj) kuukausipalkkaus méaérdytyy paaasiassa
tehtédvien vaativuuden ja henkilbkohtaisen tydsuorituksen mukaisesti. Témé ja
palkkausten reagointi muutoksiin muodostavat kannustavan, kilpailukykyisen ja
oikeudenmukaisen palkinnan perustan.” (Valtiovarainministerio a.)

"Vpj-jarjestelmét ovat virastokohtaisia, mutta yhtenéisten yleisten periaatteiden
mukaan laadittuja. Jarjestelmét perustuvat sopimusalakohtaisiin virka- ja tyéeh-
tosopimuksiin.” (Valtiovarainministerio b.)

"Tehtavien vaativuuden ja henkilbkohtaisen tybsuorituksen arviointia varten on
olemassa virastokohtaiset arviointijarjestelmét. Vaativuuden osatekijat koskevat
tyypillisesti tehtdvéassé edellytettdvédéd osaamista, vuorovaikutusta ja vastuuta.
Tybsuorituksen osatekijat koskevat tyypillisesti ammatinhallintaa, aikaansaa-
vuutta ja yhteistyoté. Tehtévien vaativuutta ja henkilbkohtaista suoritusta tarkas-
tellaan vuosittain esimiehen ja henkilbén vélisissé tulos- ja kehityskeskusteluissa.”
(Valtionvarainministerio b.)

"Vpj:n molemmat péétekijét, tehtdvékohtainen ja henkilbkohtainen palkanosa, on
tarkoitettu palkitsemaan kannustavasti. Jarjestelmélld kannustetaan siihen, etta
henkiléstdé hakeutuu vaativampiin tehtéviin ja parantaa tyésuoritustaan ja osaa-
mistaan. Jarjestelmé vaatii hyvéaé esimiestyotéa ja johtamista. Vpj:n soveltamista
suunnataan tuloksellisen toiminnan vaatimusten mukaisesti, ottaen huomioon
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vaativuuden muutokset muuttuvassa toimintaympéristéssé ja osaamispddoman
kasvusta johtuva parempi suoriutuminen.” (Valtiovarainministerio b.)

2.4 PALMA-palkkausjarjestelma

Maanmittauslaitos on ottanut v. 2002 kayttoonsa PALMA-palkkausjarjestelman.
Maanmittauslaitoksen palkkausjarjestelma perustuu MML:n ja henkilostojarjesto-
jen, Maanmittauslaitoksen Tekniset MATE ry:n ja Julkisalan koulutettujen neu-

vottelujarjestd JUKO ry:n valilla tehtyihin sopimuksiin (Maanmittauslaitos 2020a).

PALMA-palkkausjarjestelma on kuvattu yksityiskohtaisesti PALMA-kasikirjassa,
joka on viimeksi paivitetty 1.2.2017. Kasikirjassa on kuvattu, mita henkiloston ja
tydnantajan edustajat ovat sopineet palkkausjarjestelman tarkemmasta sisallosta

ja soveltamisesta (Maanmittauslaitos 2017, 2).

"Palkkausjarjestelméan tavoitteena on oikeudenmukainen palkkaus seké tybnan-
tajakilpailukyvyn parantaminen. Palkkausjérjestelmé tukee naisten ja miesten vé&-
listen palkkatasa-arvon ja samapalkkaisuusperiaatteen toteutumista. Tavoitteena
on kannustaa henkilostéa hakeutumaan vaativampiin tehtéviin ja parantamaan
tybsuoritustaan ja muutenkin tukea henkiléstén osaamisen yllapitoa ja uudistu-
mista seké kehittda esimiestyéta ja parantaa johtamista. Palkkausjérjestelméasséa
palkkaus perustuu tehtdvédn vaativuuteen ja henkilbkohtaiseen suoritukseen.”
(Maanmittauslaitos 2017, 2.)

"Valtion tasolla palkkauspolitikkaa ohjaa valtion tybmarkkinalaitos. Paéjohtaja
paéattaa palkkauslinjauksista valtion tyémarkkinalaitoksen ohjauksen perusteella.
Toimintayksikbiden ylijohtajat koordinoivat palkkausmuutosten toteutuksen.”
(Maanmittauslaitos 2017, 2.)

"Henkilbstbé koskevasta palkkauksesta, muista palvelussuhteen ehdoista ja pal-
velussuhteeseen liittyvisté etuuksista paéttaa asianomaisen tulosyksikon johtaja
tai asianomaisen osaston johtaja” (Maanmittauslaitos 2017, 4).

Paajohtajan paatds valmistautumisesta tulevan vuoden palkkausmuutoksiin si-
saltaa lahtdkohdan tuloskeskusteluille seka korotusvaran prosentteina kokonais-
palkkasummasta. Paatoksessa on myos kerrottu korotusvaran ulkopuolelle jaa-
vat tyontekijaryhmat sekad muistutuksen pitaa palkkausjarjestelman arviointi-
ryhma ajan tasalla yksikdissa tapahtuvista palkkauspaatoksista. Paajohtaja ke-
hottaa paatdksessaan johtajia sopimaan suorituksen arviointiin ja palkitsemiseen
vaikuttavista yhteisista periaatteista. Tuloskeskustelujen lahtokohtana on laadu-
kas, oikeudenmukainen ja tasapuolinen Maanmittauslaitoksen sopimusten mu-

kainen keskustelukierros. (Maanmittauslaitos 2020b.)
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2.5 Ohjeistus henkildkohtaisen suorituksen arvioinnista

"Henkilbkohtaisen suorituksen arvioinnilla mééritetédén henkilén henkilbkohtainen
palkanosuus. Henkilbkohtaisen suorituksen arvioinnin ohjeiden yhdenmukaisuus
varmistaa yhtenéiset periaatteet yksilblliselle ja kannustavalle palkkauskéytén-
nélle. Henkilbkohtainen suoritus arvioidaan véhintdén kerran vuodessa, tulos-,
tavoite- ja kehityskeskustelun yhteydessé. Keskustelut voidaan kdydé erillisiné.
Arvioinnin tekee esimies, joka tuntee arvioitavan henkilén tybtuloksen taustalla
olevat tekijat. Naitd ovat ammatinhallinta- ja muut henkilbkohtaiset tekijat, varsi-
nainen tyobtulos, kehittémistarpeet ja siihen liittyva urasuunnittelu seké tyotulok-
seen vaikuttavat arvioitavasta henkilosta riippumattomat tekijat.” (Maanmittaus-
laitos 2017, 4.)

Maanmittauslaitoksella on pilotoitu 2016 vuodesta lahtien uutta keskustelumallia.
Pilotointi aloitettiin ensin Yleishallinnossa, jonka jalkeen pilotointia laajennettiin
muihin toimintayksikdihin. Pilotointi on osana valtion yhteista kehityskeskustelu-

mallia.

Uudessa keskustelumallissa tuloskeskustelut kaydaan syyskuun ja marraskuun
valisena aikana. Tuloskeskustelun mahdolliset henkiprosenttien korotusten palk-
kavaikutukset tulevat voimaan seuraavan vuoden alusta. Jos tuloskeskustelujen

perusteella tydontekijan henkiprosentti alenee, se tulee voimaan 1.3. alkaen.

Tulevaisuuskeskustelut kaydaan joulukuun ja helmikuun valisena aikana. Tule-
vaisuuskeskustelujen aiheena ovat tavoitteiden asettaminen seka osaamisen ke-
hittdminen. Muina aikoina voidaan kayda, tarpeen mukaan, tilannekeskusteluja.
Tilannekeskustelujen aiheet ovat vapaamuotoisia, niita ovat esim. sen hetkinen
suoriutuminen suhteessa asetettuihin tavoitteisiin tai tyohyvinvointiin liittyvat

asiat. Tilannekeskustelua voi ehdottaa seka tyontekija etta esimies.

Pilotoinnin malli poikkeaa joiltakin osin PALMA-kasikirjassa mainituista menette-
lyista ja termeista. Tama johtuu siita, etta pilotoinnin mallin lopullisesta kayttéon-

otosta ei ole tehty paatosta.

Pilotoinnin suurin muutos entiseen keskustelumalliin oli tulos-, tavoite- ja kehitys-
keskustelujen purkaminen tuloskeskusteluihin ja tulevaisuuskeskusteluihin. Tu-
los-, tavoite- ja kehityskeskustelut kaytiin aikaisemmin tammikuun ja maaliskuun

valisena aikana. Palkkavaikutukset tulivat tall6in voimaan 1.3. alkaen.
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Vanhassa mallissa kaytiin tyontekijan ja esimiehen valilla puolivuotiskeskusteluja
heinakuun ja syyskuun valisena aikana. Puolivuotiskeskustelut on pilotissa kor-

vattu tilannekeskusteluilla, joita voi kdyda aina tarpeen vaatiessa ympari vuoden.

Henkilokohtaisen suorituksen arvioinnin johdonmukaisuudesta ja koordinoinnista
vastaa tulosyksikon johtaja. Esimies vastaa oman henkilostonsa HENKI-arvioin-

nin johdonmukaisuudesta.

"Henkilbkohtaisen suorituksen arvioinnin tavoitteita ovat:
[ arvioida suoritusta siiné tehtdvéssé, mité henkilé hoitaa
[ palkita hyvéastéa suorituksesta

[l edesauttaa henkiléstén ohjautumista oikeisiin tehtéviin
] parantaa laatua

[1 parantaa Maanmittauslaitoksen tuottavuutta ja taloudellisuutta”
(Maanmittauslaitos 2017, 14).

"HENKI-palkanosa mé&éréytyy henkilbkohtaisen suorituksen mukaan. Suoritusta
arvioidaan suhteessa tyyppitehtdvaan ja tulos-, tavoite- ja kehityskeskustelussa
maéériteltyihin tavoitteisiin. Palkanosa on prosentuaalinen osuus VAATI-pal-
kanosasta ja voi olla enintdén 45 % VAATI-palkasta. Esimies arvioi suorituksen
tulos-, tavoite- ja kehityskeskustelujen yhteydessé ja tekee esityksen.” (Maanmit-
tauslaitos 2017, 14.)

"HENKI-palkanosa perustuu henkilbkohtaisen suorituksen tekijéihin ja niiden pai-
noarvoihin: tuloksellisuuteen (50 %), osaamiseen (25 %) ja toimintatapaan (25
%). Palkitsemisen liséksi HENKI-palkanosalla kannustetaan osaamisen kehitta-
miseen, aktiivisuuteen ja uusiin haasteisiin tarttumiseen.” (Maanmittauslaitos
2017, 14.)

"Henkilokohtaista suoritusta arvioidaan tuloskeskustelussa suhteessa edelli-
sessa keskustelussa asetettuihin tavoitteisiin. Jos tavoite on asetettu vain tiimita-
solle, arvioidaan henkilén suoritus timissa” (Maanmittauslaitos 2017, 15).

*Jos henkilb on tehnyt toita toiselle tiimille, projektille, tulos- tai toimintayksikolle,
némé tyot arvioidaan samalla tavoin ja ne vaikuttavat arviointiin siind suhteessa,
kuin niihin on Kéytetty tybaikaa” (Maanmittauslaitos 2017, 16).

"Suoritusta verrataan asetettuihin tavoitteisiin. Tavoitetason ylittyminen tai alittu-
minen heijastuu arviointitulokseen korottavasti tai alentavasti. Kummassakin ta-
pauksessa on kuvattava mahdollisimman tarkasti, missé ylittyminen tai alittumi-
nen on tapahtunut.” (Maanmittauslaitos 2017, 16.)

"Tuloksellisuuden arvioinnissa otetaan huomioon henkilbkohtaisen tuloksellisuu-
den liséksi korottavana tekijéné tiimin tuloksellisuus (Maanmittauslaitos 2017,
16).



14

"Henkilbén suoritusta arvioidaan asteikolla 1 — 5 siten, etta

1 = Suoritustason osalta on todettu kehittdmis- ja ohjaustarvetta

2 = Suoritustaso on pééosin hyvéksyttavéa

3 = Suoritustaso tayttaa tehtdvan vaatimukset

4 = Suoritustaso tayttaa hyvin tehtdvén vaatimukset

5 = Suoritustaso on erinomainen ja osin jopa ylittda tehtavan vaatimukset

Arvioinnissa voidaan kolmelle arviointitekijélle antaa pisteitéd 0,25 tarkkuudella,
siis esim.3,25. Arviointituloksesta lasketaan painotettu keskiarvo, joka kuvaa
henkilbkohtaisen suorituksen tasoa” (Maanmittauslaitos 2017, 16).
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3 PALKITSEMINEN JA TAVOITTEIDEN ASETTAMINEN

3.1 Taloustiede palkitsemisen apuna ja mittaamisen tasot

Elinkeinoelaman tutkimuslaitoksen tutkimuspaallikkd Antti Kauhanen kertoo
Mandatum Lifen Palkittu-podcastissa, etta taloustiede on tutkinut kannustinjarjes-
telmia 1900-luvun alkupuolelta lahtien. Erityisesti 1970-luvulla taloustieteen tutki-
musvalineiston parannuttua tutkimukset ovat selvasti lisaantyneet. Tutkimusten
ydinkysymys on ollut, miten ihmisia pitaisi johtaa, jotta heista saataisiin enemman
tuottavuutta irti. (Mandatum Life 2018.)

Kauhasen mukaan palkitsemisjarjestelmien haastavin osa on suoriutuvuuden
mittaaminen ja arviointi. Suoriutuvuuden mittaamiseen liittyvia kysymyksia ovat,
vievatko mittarit toimintoja haluttuun suuntaan seka aiheutuuko mittareista enem-
man haittaa kuin hyotya. Viime aikoina taloustieteen tutkimuksissa on korostunut

suoriutuvuuden mittaaminen ja arviointi. (Mandatum Life 2018.)

Taloustieteen lahtdkohtana on strategian mukainen palkitseminen, minka avulla
pyritdan ohjaamaan ihmisia toimimaan organisaation tavoitteiden mukaisesti.
Mittareiden tulee ohjata toimintaa oikeaan suuntaan tai muuten tulee toiminnalli-
sia vaaristymia. Inminen toimii mittareiden mahdollistamalla tavalla, mika voi joh-

taa toiminnan kannalta epasuotuisaan lopputulokseen. (Mandatum Life 2018.)

Henkilokohtaiselle tasolle asetettavien mittareiden yksi tarkeimmista kysymyk-
sista on, kuinka paljon henkilo itse voi vaikuttaa mittarin tulokseen. Mita lahem-
pana mittari on henkilon omaa tekemista, sitd oikeudenmukaisempia tuloksia
saadaan. Mitd enemman tulokseen vaikuttaa ulkopuolisia asioita tai tekijoita, sita
riskialttimpaa on mittarin toimivuus strategian toteutuksen kannalta. Taydellinen
suoriutuvuuden mittari on sellainen, mika pelkastaan mittaa kuinka henkilo vai-
kuttaa organisaation tavoitteen saavuttamiseen. Kaytannossa tallaista mittaria on

mahdotonta saavuttaa. (Mandatum Life 2018.)

Yksilotason mittareiden tuominen mahdollisimman lahelle henkilon tekemista va-

hentaa riskia mittarin toimivuudesta. Yrityksen kannalta ja tassa tapauksessa
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Maanmittauslaitoksen kannalta, on tarkeda myos yhdessa tekeminen. Tiimissa
pitaa tukea myos muita henkildita. Apua tulee antaa, kun sita joku pyytaa. Mitta-
reiden asettaminen pelkastaan mahdollisimman lahelle yksiloa vaaristaa haluttua
tavoitetilaa. (Mandatum Life 2018.)

Maanmittauslaitoksessa on asetettu mittareita neljalle eri tasolle, mitka ovat or-
ganisaatio-, tulosyksikko-, tiimi- ja henkilotaso. Lisaksi henkilokohtaisen suoriu-
tuvuuden mittarit on jaettu kolmeen osa-alueeseen: tuloksellisuuteen, osaami-
seen ja toimintatapaan. Tuloksellisuus -osa-alue sisaltaa hyvin paljon henkilokoh-
taisia suoriutuvuuden mittareita. Osaaminen- ja toimintapa -osa-alueet sisaltavat
henkilotason mittareiden lisaksi yhteiseen tekemiseen liittyvia mittareita. Maan-
mittauslaitoksen mittaamisen eri tasot seka henkilokohtaisen suoriutuvuuden mit-
taamisen osa-alueet mahdollistavat Maanmittauslaitoksen strategian toteuttami-

sen Antti Kauhasen kuvailemalla tavalla.

Antti Kauhasen mukaan haastavinta on mitata toiminnan laatua. Laatupuutteet
voivat tulla esille vasta pitkan ajan jalkeen, esim. asiakaspalautteen muodossa.
Tasta syysta kvantitatiiviset eli maarilliset mittarit eivat riita, vaan pitaa olla myos
lahiesimiehen subjektiivista arviointia henkilon suoriutuvuudesta. Tuottavuutta pi-
taa lisata laatua unohtamatta ja siksi suoriutuvuuden mittaaminen on tasapainoi-

lua tuottavuuden kasvattamisen ja laadun valilla. (Mandatum Life 2018.)

Mittareilla saavutetaan paras vaikuttavuus silloin, kun mittaaminen tapahtuu eri
tasoilla, mittarit ovat mahdollisimman yksinkertaisia ja siten kaikkien helposti ym-
marrettavissa. Mittareiden sisallon avautumista henkilostdlle helpottaa avoin
viestinta. (Mandatum Life 2018.)

Antti Kauhanen kertoo, etta taloustieteen palkitsemisen tutkimukset keskittyvat
talla hetkella suoriutuvuuden arviointiin seka mittareihin ja niiden yhdistelemiseen
(Mandatum Life 2018).
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3.2 Ohjeistus ja lahtokohta tavoitteiden asettamiselle

"Tavoitteet johdetaan monivuotisesta tulossopimuksesta ja siitd johdetuista ryh-
méé koskevista sopimuksista, kuten tiimisopimuksista” (Maanmittauslaitos 2017,
15).

"Tavoitteet asetetaan kriteereille tuloksellisuus, osaaminen ja toimintatapa. Jo-
kaisessa tekijdssé on alakohtia. Tavoitteen asettamisessa sovelletaan niité ala-
kohtia, mitkéa kulloinkin ovat tarkoituksenmukaisia tulostavoitteiden ja henkilon ta-
voitteiden nédkbékulmasta.” (Maanmittauslaitos 2017, 15.)

"Tavoite asetetaan mahdollisimman tarkasti ja mitattavaksi (esim. kpl, km2, €, %,
paivadmaéaara, projektin toteutus, ym.). Lomakkeella kuvataan edellytettdvé perus-
tason tavoite ja/tai edelliseen suoritusarvioon perustuva tavoite.” (Maanmittaus-
laitos 2017, 15.)

*Jos mittaria ei ole mahdollista I6ytéaa, kuvataan tavoite muutoin. Suositus on, etté
lomakkeelle nostetaan 3-5 avaintavoitetta” (Maanmittauslaitos 2017, 15).

Toimintaa kuvaavia mittareita ja tavoitteita tarvitaan moneen eri tarkoitukseen.
Kuten johdannossa kerrottiin, Maanmittauslaitoksessa mittareita ja tavoitteita on

laadittu neljalle eri tasolle.

Halu palvella on yksi Maanmittauslaitoksen strategiassa mainituista arvoista.
Halu palvella -arvo koskee tietysti koko Maanmittauslaitosta ja se korostuu erityi-
sesti asiakaspalvelussa. Tietopalveluiden yhtena tavoitteena on saada asiakas-
palvelusta mahdollisimman korkea- ja tasalaatuinen ja siten varmistaa hyva asia-
kaskokemus. Tama tarkoittaa ideaalitilanteessa sita, etta asiakas saa yhta asian-
tuntevan ja sisalléltdan samanlaisen palvelun paikkakunnasta tai asiakaspalve-

lusihteerista riippumatta.

Tavoitteellisen ja mielekkaan tekemisen seka kehittymisen Iahtokohtana on ase-
tettujen tavoitteiden selkeys seka sisallon tiedostaminen ja ymmartaminen. Tyon-
tekijat haluavat tietaa mita heilta tydssaan odotetaan ja kuinka tavoitteeseen tul-

laan paasemaan.

Mittareiden ja asetettujen tavoitteiden tulee kuvata mahdollisimman hyvin asia-
kaspalvelusihteerin tyotehtavia seka niista suoriutumista. Talldin muodostuu
laaja kuva siita, kuinka hyvin Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelu toimii ja mita

pitaa viela parantaa tai kehittaa. Henkilokohtaisen tason tuloksia voidaan verrata
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asiakaspalvelusihteerien keskimaaraiseen suoriutumiseen. Vertailun avulla saa-

daan esille heidan vahvuuksiaan ja kehittamiskohteitaan.

Mittareiden ja tavoitteiden asettamisessa seka tulosten tulkinnassa on syyta
muistaa, etta luvut eivat kuitenkaan aina kerro suoraan onko tulos hyva vai
huono. Asiakaspalvelusihteerien tyotehtavat eivat ole taysin identtisia eivatka si-
ten taysin vertailukelpoisia. Tuloksia seurattaessa henkilokohtaisella tasolla on
tarkeampaa seurata henkilon omien tuloksien kehittymista kuin vertailua esim.

asiakaspalvelusihteerien keskimaaraiseen suoriutumiseen.

Tuloskeskusteluissa on hyva ottaa esille kysymys, miten tulokseen on paasty,
mitka asiat ovat vaikuttaneet ko. tuloksen saavuttamiseen. Tietopalvelujen esi-
miehet ovat kayttaneet sanontaa: pitaa nahda lukujen taakse, jotta voidaan arvi-

oida saavutetun tuloksen todellinen taso.

3.3 Maanmittauslaitoksen monivuotinen tulossopimus

Maanmittauslaitosta koskevat tavoitteet on kirjattu maa- ja metsatalousministe-
rion ja Maanmittauslaitoksen valiseen monivuotiseen tulossopimukseen. Moni-
vuotinen tulossopimus kasittaa viisi seuraavaa vuotta. Monivuotista sopimusta
tarkastellaan ja tarkennetaan vuosittain. Sopimuksen valmistelu aloitetaan mar-

raskuussa ja allekirjoitetaan vuodenvaihteessa.

Monivuotinen tulossopimus sisaltdd MML:n ja MMM:n hallinnonalan tavoitelin-
jaukset. Linjaukset ja tavoitteet pohjautuvat sekda MMM:n ettda MML:n laatimiin
strategioihin. Tulossopimuksen tavoitteet on jaettu kolmeen eri osa-alueeseen,
jotka ovat

- yhteiskunnallinen vaikuttavuus
- toiminnallinen tuloksellisuus

- voimavarojen hallinta.
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Yhteiskunnallinen vaikuttavuus sisaltaa tavoitteita, joiden kautta Maanmittauslai-
tos tuo oman panoksensa yhteiskunnan kehittymiseen. Tavoiteasetannassa tuo-

daan esille myos hallituksen tekemia hallitusohjelman mukaisia linjauksia.

Toiminallinen tuloksellisuus sisaltaa tavoitemittareita, joiden tavoitteena on var-
mistaa yhteiskunnallinen vaikuttaminen mahdollisimman tehokkaasti. Toiminnal-
linen tuloksellisuus huomioi mm. asiakaslahtoisyyden, kilpailukyvyn seka toimin-

taan liittyvat riskitekijat.

Voimavarojen hallinta korostaa mm. Maanmittauslaitoksen henkilokunnan osaa-

mista ja hyvinvointia seka taloudellisten- ja henkilostoresurssien tasapainoa.

Tulossopimuksen tulostavoitteet on kirjattu hyvin yksiselitteisesti. Tavoitteet on
jaoteltu ylla mainittuihin osa-alueisiin ja jokainen osa-alue sisaltaa useamman tu-
lostavoitteen. Tulostavoite on ilmaistu teksting, jonka jalkeen on maaritelty Maan-
mittauslaitoksen toiminta tavoitteen toteuttamisessa. Toiminnan kuvaukset ovat
selkeita ja joiltakin osin hyvin yksityiskohtaisia. Osa toiminnan kuvauksista sisal-

taa selkeita tavoitearvoja.

Monivuotisen tulossopimuksen tavoitearvot on merkitty seuraavan vuoden osalta
tavoitteeksi ja neljan seuraavan vuoden osalta alustavaksi tavoitteeksi. Maanmit-
tauslaitoksen monivuotinen tulossopimus sisaltaa myos tulosmatriisin, jonka to-
teuman perusteella Maanmittauslaitoksen tyontekijoilla on mahdollisuus saada

tulospalkkio.

Maanmittauslaitoksen monivuotisesta tulossopimuksesta saa lisatietoa Maanmit-

tauslaitoksen sivulta osoitteesta https://www.maanmittauslaitos.fi/netra.

3.4 Tiimisopimus ja Osaava-palvelu

Tiimisopimus on tiimin ja esimiehen valinen sopimus, jossa yhteisesti sovitaan
mm. tiimin tavoitteista ja mittareista. Tiimin tavoitteet ja mittarit on kuvattu yh-

dessa koko Maanmittauslaitoksen ja henkilotason tavoitteiden seka mittareiden


https://www.maanmittauslaitos.fi/netra
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kanssa. Tiimin tavoitteiden ja mittareiden esittaminen yhdessa Maanmittauslai-
tos- ja henkilotason kanssa auttaa ymmartamaan kokonaisuutta, miten eri taso-

jen tavoitteet ja mittarit yhdistyvat keskenaan.

Alla on esimerkki yhden asiakaspalvelutiimin tiimitason tavoitteista ja mittareista

seka niiden selityksista.

1. Palvelumaksut yhteensa/kpl

2. Kokonaismyynti yhteensa/€

3. Ratkaistut tiketit yhteensa/kpl

4. Ratkaistut tiketit kpl/htp med.

5. Tiketin ratkaisuaika, 1-3 tpv med.

6. VMBaron tyohyvinvointi-indeksi

Selitykset:

1. Tiimin palvelumaksut yhteensa

2. Tiimin kokonaismyynti yhteensa

3. Tiimin ratkaistujen tikettien maara yhteensa

4. Tiimin ratkaistujen tikettien maara suhteessa kaytettyyn tydaikaan
(aspa-koodit) mediaani.

5. Tiimin tikettien ratkaisuajan mediaanilukema.

6. VMBaron tiimin tyohyvinvointi-indeksi.

Esimies kay tiimisopimuksen lapi yhdessa tiimin kanssa, jotta jokainen tiimin ja-
sen tietda ja ymmartaa tiimisopimuksen sisallon mm. mittareiden laskentatavan.
Tiimisopimuksessa sovitaan myos, miten tavoitteen toteumaa seurataan. Tiimi-

sopimus allekirjoitetaan tiiminvetajan ja esimiehen toimesta.

Henkilokohtaiset tavoitteet on viety valtion yhteiskayttdisen KIEKU-portaalin
Osaava-palveluun. Tydntekija nakee Osaava-palvelusta hanelle asetetut tavoit-
teet ja han voi tarvittaessa kayda lisdamassa sinne tapahtumia esim. kurssisuo-

rituksia.
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Tuloskeskusteluiden lahestyessa esimies vie Osaava-palveluun sovittujen tavoi-
temittareiden tulokset seka arvion suoriutumisen tasosta. Suorituksen taso pis-

teytetaan, jonka perusteella henkilon henkiprosentti maaraytyy.
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4 ASIAKASPALVELUSIHTEERIN TEHTAVAT JA TAVOITTEET

4.1 Maanmittauslaitoksen tehtavankuvat

Maanmittauslaitoksessa on laadittu jokaista tehtavaa varten tehtavankuva. Teh-
tavankuvat on laadittu tehtavanimikkeen tasolle, kuten esim. asiakaspalvelusih-
teeri. Samaa tehtavaa tekevilla henkililla on tdsmalleen samanlainen tehtavan-

kuva.

Tehtavankuvassa on tarkoituksena kuvata mahdollisimman hyvin tehtavan luon-
netta ja sen vaativuutta, menematta liilan yksityiskohtaiseen kuvaukseen. Tehta-
vankuvan tarkoituksena ei ole tuoda esille kaikkia tehtavia, joita yksittainen hen-

kilo tekee.

Maanmittauslaitoksen kaikissa tehtavankuvissa kasitelldan ja arvioidaan seuraa-

via kokonaisuuksia

tehtavan tarkoitus, miksi tehtava on olemassa

e tehtavan monipuolisuus ja laatu, millaisia tuotoksia, ratkaisuja tai

paatoksia tehtavassa tuotetaan

e vaikuttavuus, mihin tehtavassa tehtavilla ratkaisuilla ja paatoksilla

vaikutetaan
e koulutustaso, mita tutkintoa tehtava edellyttaa
o tyokokemus, tehtavan edellyttama kokemus
¢ ratkaisujen luonne, millaisia ongelmia tehtavassa ratkaistaan

¢ harkintavalta paatoksenteossa, millainen toimintavapaus ja valtuudet

toimessa on
¢ yhteistyon luonne, millaisia kontakteja tehtava edellyttaa

¢ yhteistyon taso/taajuus, kuinka paljon ja kuinka usein on sisaisia ja/tai

ulkoisia yhteyksia.
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Tehtavankuvassa arvioidaan kiteytettyna tehtavanimikkeen tyon vaativuutta. Ar-
vioinnissa jokainen arvioitava kohta pisteytetaan. Yhteispistemaaran mukaan
tehtavanimikkeelle maaritellaan vaativuusluokka. Vaativuusluokka jaetaan
PALMA-kasikirjan mukaisesti kahteentoista eri vaativuusluokkaan. Vaativuus-

luokka maarittelee kyseisen tehtavanimikkeen lahtopalkan.

"Henkilbstoé koskevasta palkkauksesta, muista palvelussuhteen ehdoista ja pal-
velussuhteeseen liittyvista etuuksista pééattda asianomaisen tulosyksikén johtaja
tai asianomaisen osaston johtaja.” (Maanmittauslaitoksen tydjarjestys 1290/2019
22.28).

4.2 Maanmittauslaitoksen tuotteet ja palvelut

Paivittaista asiakaspalvelua annetaan paikallisena ja valtakunnallisena asiakas-
palveluna. Palvelukanavia ovat puhelinpalvelu, paikan paalla asiointi, chat-pal-
velu, sahkopostipalvelu seka verkkopalvelut. Asiakaspalvelu sisaltaa maksutonta

viranomaisneuvontaa seka maksullisia palveluita ja tuotteitta.

Paikallista asiakaspalvelua on paikan paalla asiointi. Muut palvelukanavat luoki-
tellaan valtakunnalliseksi asiakaspalveluksi. Valtakunnallista asiakaspalvelua
voidaan antaa sijainnista riippumatta missa tahansa palvelupisteessa. Tyypilli-
sesti asiakaspalvelusihteerin tehtaviin kuuluvat molemmat palvelut. Paikallista- ja
valtakunnallista asiakaspalvelua asiakaspalvelusihteerit voivat tehda saman tyo-

paivan aikana.

Palveluiden sisaltd jaetaan karkealla tasolla kahteen eri palveluun, viranomais-
neuvontaan seka maksullisiin tuotteisiin ja palveluihin. Monesti naiden kahden

palvelun ero ei ole kovinkaan selva.

Viranomaisneuvonta sisaltaa yleistd neuvontaa Maanmittauslaitoksen tuotteista
ja palveluista. Tuotteista annettava viranomaisneuvonta sisaltaa esim. kiinteisto-
rekisteriotteelta, lainhuutotodistukselta seka toimitusasiakirjoilta annettavaa pe-
rustietoa. Palveluista annettava viranomaisneuvonta sisaltda esim. sahkoisten
palveluiden markkinointia, neuvontaa ja kayton opastusta. Asiakaspalvelu antaa
viranomaisneuvontaa eniten kirjaamisasioista, kuten esim. lainhuudon hakemi-

sesta.
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Viranomaisneuvonnaksi luetaan myos maksuton tietopalvelu. Maksuton tietopal-
velu perustuu lakeihin tai erillismaarayksiin. Lakeihin ja erillismaarayksiin perus-

tuva maksuton tietopalvelua on tietojen luovuttaminen toiselle viranomaiselle.

Maksulliset tuotteet ja palvelut sisaltavat Maanmittauslaitoksen hinnaston mukai-
sia tuotteita ja palveluita. Palvelu muuttuu viranomaisneuvonnasta maksulliseksi
palvelukseksi silloin, kun asiakaspalvelusihteeri selvitetdan asiakkaan puolesta

jotakin asiaa.

Tyypillinen esimerkki maksullisista tuotteista ja palveluista on asiakkaan tarve
selvittda kiinteistonsa tieoikeuden sijainti ja sen ulottuvuus. Toimitusasiakirjat,
joista asia selviaa, ovat maksullisia. Samoin selvitykseen yli 15 minuuttia kaytetty

tyoaika on maksullista palvelua.

Asiakaspalvelusta annetusta palvelusta n. puolet kohdistuu kirjaamisasioihin. Kir-
jaamisasiat koostuvat lainhuuto- ja kiinnitysasioista seka erityisoikeuksista. Kir-
jaamisasioihin kuuluu myos vuoden 2019 alusta lahtien huoneistotietojarjestel-

maan liittyvat asiat.

Sahkaisten palveluiden tarjonnan ja kayton kasvun vuoksi myos siihen liittyva
neuvonnan maara on vuosi vuodelta kasvanut. Vastaavasti perinteisista maan-

mittausasioista annettava asiakaspalvelu on hieman vahentynyt.

4.3 Asiakaspalvelusihteerilta vaadittava osaaminen

Asiakaspalvelusihteerin tehtavankuvaa mukaillen asiakaspalvelusihteerin tehta-
vana on huolehtia padosin itsenaisesti Maanmittauslaitoksen toimialaan liittyvista

asiakaspalvelutehtavista ja palveluneuvonnasta.

Yleistaen asiakaspalvelusihteerin osaamistaso on laaja ja vastaavasti kovinkaan
syvaa tietamysta ei vaadita. Laaja osaaminen tarkoittaa sita, etta asiakaspalve-

lusihteerin tulee tunnistaa ja hallita Maanmittauslaitoksen tuotteet ja palvelut seka
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niistd annettava viranomaisneuvonta. Asiakaspalvelusihteerin tehtaviin ei tois-
taiseksi sisally Maanmittauslaitoksen viranomaispaatoksia tai -ratkaisuja. Asia-
kaspalvelusihteerin tavoitteena on esim. saada asiakas tietoiseksi, miten han saa
vireille lainhuutohakemuksen, yksityistietoimituksen tai osakekirjan omistajamer-

kinnan sahkoiseksi muuttamisen.

Asiakaspalveluun tulee kysymyksia asiakaspalvelusihteerien mukaan laidasta
laitaan. Asiakkaan helpoimman ja haastavimman kysymyksen ero on huomat-
tava. Helpoin kysymys voisi olla esim. kysymys palvelupisteen aukioloajoista.
Vastaavasti haastavin kysymys voisi liittya esim. kiinteiston tieoikeuden selvitta-
miseen. Helpoimpaan kysymykseen asiakaspalvelusihteeri vastaa 10 sekun-
nissa ja haastavan kysymyksen selvittdminen ja vastaaminen voi kestaa tun-

neista jopa useampaan paivaan.

Maanmittauslaitos on julkaissut tana vuonna ulkoisilla verkkosivuillaan Tietopal-
velumenettelyn kasikirjan. Tietopalvelumenettelyn kasikirjassa on kuvattu asia-
kaspalvelusihteerin kannalta tarkeimmat asiat Maanmittauslaitoksen tietojen luo-
vuttamisesta asiakkaille. Kasikirja antaa hyvan kuvan siita, mita asiakaspalvelu-
sihteerin tulee palvelutilanteissa osata ja ottaa huomioon. Asiakkaiden kysymyk-
set ja tilaukset liittyvat paasaantoisesti eri rekistereissa olevien tietojen luovutta-

miseen.

Kasikirjassa kasitellaan tietopalveluna luovutettavaa tietoa, mika kasittaa
kiinteistotietojarjestelman tietoja (kiinteistorekisteri, lainhuuto- ja kiinnitysrekis-
teri), huoneistotietojarjestelman tietoja (osakehuoneistorekisteri, hallintakohdere-
kisteri), arkiston tiedot (maanmittausarkisto, kirjaamisasiat, osakehuoneistoa
koskeva arkisto), kauppahintarekisterin tiedot ja muut tiedot (lainhuutokortisto,
kaupanvahvistajan paivakirjat). (Maanmittauslaitos 2020c.)

Kasikirjan sisaltd perustuu lakeihin sekd Maanmittauslaitoksen erillismaarayksiin
ja linjauksiin. Kyseiset saannokset ohjaavat asiakaspalvelusihteerien toimintaa

asiakaspalvelutilanteissa.
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Asiakaspalvelusihteerin osaamisvaatimus sisaltaa soveltuvin osin eri lakien tun-
temusta. Yleisimmat asiakaspalvelussa kaytetyt lait ovat: laki kiinteistotietojarjes-
telmasta ja siitd annettavasta tietopalvelusta (31.5.2002/453), laki huoneistotie-
tojarjestelmasta (28.12.2018/1328), asunto-osakeyhtiodlaki (22.12.2009/1599),
laki viranomaisen toiminnan julkisuudesta (21.5.1999/621), EU:n tietosuoja ase-
tus ((EU) 2016/679) ja tietosuojalaki (1050/2018). (Maanmittauslaitos 2020c.)

Lailla, erillismaarayksilla ja linjauksilla vastataan tietojen luovuttamiseen liittyviin
kysymyksiin; mita tietoa voi luovuttaa? miten sita voi luovuttaa? kenelle sita voi
luovuttaa? miten tietoa voi hakea? mita tietoja pitdd mustata ennen asiakirjan
luovutusta? onko annettava tieto maksullista vai ei? miten ja kuka voi antaa tietoa
keskeneraisista, ns. vireilla olevista asioista? Tarkein kysymys on, johon ko. do-
kumenteista haetaan vastausta, milla perusteella tietoja voidaan tai ei voida asi-

akkaalle luovuttaa.

Tietojen luovuttamisen periaatteiden hallinta vaatii hyvaa perehtyneisyytta ja si-
saistamista seka kokemusta erilaisista tietojen luovutustilanteista. Asiakaspalve-
lusinteerien tukena ovat kollegat, esimies ja erilliset tukitiimit, jotka tarvittaessa
auttavat asiakaspalvelusihteeria vastaamaan asiakkaalle hanen esittamaansa

pyyntoon.

Asiakaspalvelusihteerin  osaamisalueeseen kuuluvat myO0s maakaaren
(12.4.1995/540) ja kiinteistbnmuodostamislain (12.4.1995/554) mukaiset asiat.

Maakaaren mukaisia asioita ovat esim. Kiinteiston saantoihin ja kirjaamishake-
musten sisaltoon liittyva neuvonta. Samoin sahkdisten palveluiden kuten esim.

asiointipalvelun ja kiinteistovaihdannan palvelun markkinointi ja kayton neuvonta.

Kiinteistbnmuodostamislakia kaytetaan kiinteistotoimituksista annettavassa neu-
vonnassa ja palveluissa. Neuvontaa annetaan esim. toimitushakemusten ja vi-
reille tulon osalta. Asiakaspalvelusihteerin tulee osata yleisella tasolla kiinteiston-
muodostuslaissa mainitut toimituslajit ja toimitusmenettely. Asiakkaalle on oleel-
lista kertoa myds kiinteistétoimituksen hinta. Kiinteistdétoimituksien maksuista on

saadetty laissa kiinteistdotoimitusmaksuista (12.4.1995/558).
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Yksityistielain (560/2018) osalta asiakaspalvelusihteerin tulee osata neuvoa
esim. tiekunnan perustamisen edellytyksista ja vaihtoehdoista seka yksityistietoi-
mituksen hakemisesta. Samoin tulee ohjeistaa esim. tiekunnan tai hoitokunnan
velvollisuudesta tehda ilmoitus Maanmittauslaitokselle tiekunnan perustamisesta

seka tiekuntaa ja sen toimielinta koskevista muutoksista.

Asiakaspalvelusihteerin osaamisalueeseen kuuluu myods huoneistotietojarjes-
telma lain (28.12.2018/1328) mukaiset asiat. Asiakkaille annettava neuvonta si-
saltaa esim. hakemusten sisallosta osakkeenomistajan ja panttauksen kirjaami-
sen osalta. Lain yhtena tarkeana tavoitteena on saada kaikki paperiset, omistusta
osoittavat, osakekirjat muutettua sahkodiseen muotoon. Tassa tapauksessa asia-
kaspalvelusihteerin tulee tietaa, missa ja milloin tapauksessa osakekirjan muut-

taminen paperisesta sahkoiseksi merkinnaksi on mahdollista.

4.4 Realistiset tavoitteet ja mitattavat kohteet

Asiakaspalvelusihteerin tavoitteiden asettaminen pohjautuu toteutuneisiin lukui-
hin, jolloin asetetut tavoitteet ovat kaikkien mahdollista saavuttaa. Erityisesti tu-
loksellisuus osion kappalemaaraiset tavoitteet asetetaan siten, etta tavoite on

mahdollista toteuttaa.

Maanmittauslaitos ei valtion viranomaisena tee myynnin markkinointia voittoa ta-
voittelevien yritysten lailla. Taman vuoksi vuosittaisten tavoitteiden kasvattami-
nen ei ole jarkevaa. Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelu hoitaa kaikki asiakkai-
den kontaktit asiantuntevasti ja tehokkaasti. Tavoitteiden asettaminen ja niiden
seuranta tahtaavat henkildtasolla osaamisen kehittamiseen ja sita kautta tuotta-
vuuden kasvuun. Organisaation nakokulmasta katsottuna tavoiteasetannalla ha-
lutaan varmistaa esim. tarkeiden toimintojen toimivuus seka toimintatapamuutos-

ten jalkauttaminen.

Tavoitteiden asettaminen ja seuranta antaa pohjaa myds trendien seurantaan.

Seurannan ja trendien perusteella pystytaan paremmin tekemaan esim. tulevan
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vuoden suunnitelmia ja siten myds ennustamaan tulevaa. Tama antaa mahdolli-
suuden myds varautua tuleviin muutoksiin. Esim. Covid19-viruksen tuleminen ei
nakynyt trendeissa, joten tahan muutostekijaan tuskin kukaan osasi varautua.
Seurannan avulla voidaan ainoastaan todeta, mitd mahdollisia vaikutuksia viruk-

sella oli esim. Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelun kannalta.

Asiakaspalveluun tulee vuosittain, eri kanavista, yhteensa n. 220 000 asiakas-
kontaktia, joista asiakaspalvelussa ratkaistaan n.178 000 tikettid. Loppuosa kon-
takteista ratkaistaan automaation avulla, asiakaspalvelun tukipalveluissa tai muu-
alla Maanmittauslaitoksessa. Kontaktien kokonaismaara on ollut viime vuosina
lahes vakio. Asiakaskontaktien ratkaisumaara on yksi seurantakohde. Tavoitear-
vot on talla hetkella asetettu tasolle, joka vastaa asiakaspalvelusihteerin keski-

maaraista suoritustasoa.

Asiakaskontaktien kokonaismaaraan tulee muutoksia erityisesti silloin, kun sah-
koiset palvelut laajenevat. Sahkoisten palveluiden laajentumisen myoéta perin-
teisten palvelukanavien asiakaskontakit vahenevat. Vastaavasti uudet sahkdiset

palvelut lisaavat jonkin verran palvelun neuvontaa ja tukea.

PALMA-kasikirjan mukaisesti tavoite asetetaan mahdollisimman tarkasti ja mitat-
tavaksi (esim. kpl, km2, €, %, paivamaara, projektin toteutus, ym.). Lomakkeella
kuvataan edellytettdva perustason tavoite ja/tai edelliseen suoritusarvioon perus-

tuva tavoite. (Maanmittauslaitos 2017, 15.)

Asetetut tavoitteet ja mitattavat kohteet koostuvat tuloista, tyopaivista, palvelu-
maksuista, kirjaamisasioista, puhelinpalvelusta, ratkaistujen ja luotujen kontak-
tien eli tikettien maarista, niiden suhdeluvusta seka ratkaisuajasta.

Henkildkohtaisella tasolla mitattavia kohteita voidaan jakaa kahdeksaan eri osa-
alueeseen. Alla avaan tarkemmin osa-alueiden sisaltéa ja niissd mitattavia asi-

oita seka miksi mittari on olemassa.
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4.5 Tulot, tydaika ja palvelumaksut

Viranomaisneuvonnan lisaksi Maanmittauslaitoksella on myos maksullisia tuot-
teita ja palveluita. Tuloina seurataan kassamyyntia seka laskutusmyyntia, joista

saadaan selville henkilon kokonaismyynti.

Vaikka asiakaspalvelussa tehdaan hyvin paljon ilmaista viranomaisneuvontaa,
on tulojen seuraaminen myos tarkeaa. Tulokertyman seuraaminen kertoo, kuinka
paljon tuloista tulee tiskipalvelusta eli kassamyynnista ja kuinka paljon tilauksista

eli laskutusmyynnista.

Vertailemalla tuloksia aikaisempiin vuosiin seka kokonaisuutena etta henkilota-
solla, nahdaan mahdollisia muutoksia asiakkaiden kayttaytymisessa seka asia-
kaspalvelusihteerin tyoskentelyssa. Vuositarkastelussa pitda ottaa huomioon
hinnastomuutokset seka myytavien tuotteiden poistuminen ja vastaavasti uusien

tuotteiden tuleminen.

Asiakaspalvelusihteerit tekevat paasaantoisesti paikallista - ja valtakunnallista
asiakaspalvelua. Sen lisaksi asiakaspalvelusihteeri voi osallistua esim. palvelu-
pisteen yhteisten asioiden hoitamiseen tai asiakaspalvelun tukitoimintoihin. Tyo-
aika kirjataan tydajantallennusjarjestelmaan Maanmittauslaitoksen toimintokoo-
dien mukaisesti. Paikalliselle - ja valtakunnalliselle asiakaspalvelulle on olemassa
omat toimintokoodinsa, joita asiakaspalvelusihteerit kayttavat tydaikamerkinnois-
saan. Tyopaivien osalta seurataan naille toimintokoodeille yhteenlaskettua tyoai-
kaa eli ns. tehollista tydaikaa. Tydpaivien yhteyskertymaa hyddynnetaan suhde-
lukuna esim. kuinka monta tikettia asiakaspalvelusihteeri keskimaarin ratkaisee

yhdessa tyopaivassa.

Kokonaismyynnista tarkastellaan tarkemmin palvelumaksuina perittyja tuotteitta
ja niista kertyneita kappaleita, tydaikaa seka euromaaria. Palvelumaksujen hin-
naston mukainen periminen on tarkeaa, jotta tadssakin asiassa asiakkaiden yh-
denvertainen ja tasapuolinen palveleminen toteutuu koko Suomessa, palvelupis-

teesta ja asiakaspalvelusihteerista huolimatta.
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Ongelmaksi havaittiin tuotteiden ja palvelumaksujen periminen omilla tuotekoo-
deillaan. Palvelumaksujen osalta oli kaytossa vahimmaismaksu seka tyoaikaan
perustuva maksu. Vahimmaismaksu perittiin, jos palvelutilanne kesti 15 min tai

hieman yli. TyGaikaveloitusta kaytettiin, jos palveluaika kesti 30 minuuttia tai yli.

Palvelumaksujen perintaan vaikutti melko paljon asiakaspalvelusihteerin oma tul-
kinta perittavasta palvelumaksusta. Tarkein havainto kuitenkin oli, ettei asiakas
aina tiennyt palvelua ostaessaan, mita se tulee kokonaisuudessaan maksamaan.
Vuoden 2020 alusta Maanmittauslaitos halusi hinnaston muutoksella varmistaa
palvelumaksujen tasapuolista perimista. Uudessa hinnastossa palvelumaksut

ovat paaosin sisallytettyna tuotteen hintaan.

Hinnastomuutoksen takia palvelumaksujen seuranta muuttui merkittavasti, joten
varsinaisia tavoitteita ei palvelumaksujen osalta voitu asettaa. Palvelumaksujen
kertymaa kuitenkin seurataan henkildtasolla, muistutuksena palvelumaksujen

perimisesta edelleen.

4.6 Kirjaamisasiat ja puhelinpalvelu

Asiakaspalvelussa laitetaan vireille tiskipalveluun tuotuja lainhuuto-, kiinnitys-
seka erityisten oikeuksien hakemuksia. Asiakaspalvelusihteeri kirjaa kirjaamis-

asioiden vireille laiton sille tarkoitetulle tydaikakoodille.

Kirjaamisasioissa seurataan vireille laitettujen kirjaamisasioiden maaraa seka sii-
hen kaytettya tydaikaa. Lisaksi lasketaan naiden lukujen perusteella tehokkuus-
luku, mika kertoo, kuinka paljon keskimaarin asioita laitetaan vireille yhden tyo-
paivan aikana. Seurannalla saadaan selville myods palvelupistekohtaiset vireille
laiton maarat. Tulosta hyodynnetaan myos eri kanavista tulevien hakemusten

maaraa ja suhdetta tarkasteltaessa.

Maanmittauslaitoksen puhelinpalvelu on jaettu suomenkieliseen ja ruotsinkieli-
seen puhelinpalveluun. Molempien palveluiden osalta seurataan samoja asioita.
Asiakaspalvelusihteeri voi osallistua joko yhteen palveluun tai molempien palve-

luiden hoitamiseen.
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Puhelinpalvelussa seurataan hoidettujen puheluiden maaraa, puheluiden kestoa,
jalkikasittelyn aikaa seka tehokkuutta. Tehokkuusluku kertoo, kuinka monta pu-

helua asiakaspalvelusihteeri hoitaa yhden paivan aikana.

Isoin merkitys mitattavien asioiden seurannalla on puhelinpalvelun resurssitar-
peen selvittamiseen. Maanmittauslaitoksen puhelinpalvelun vastausprosentiksi
on maaritelty 75 %. Tulosten perusteella voidaan laskea puhelinpalveluihin tar-
vittava henkildmaara, jolla tavoitteeksi asetettu vastausprosentti saavutetaan.

Henkilokohtaisella tasolla tuloksista nahdaan, miten henkiloé hoitaa puhelinpalve-

lua verrattuna siihen, miten puhelinpalvelua keskimaarin yleisesti hoidetaan.

4.7 Tikettien maara ja ratkaisuaika

Asiakaspalvelusihteerit kirjaavat kaikki asiakaskontaktit tiketointijarjestelmaan.
Yhdesta uudesta asiakaskontaktista muodostetaan yksi uusi tiketti. Tikettimaa-

rista seurataan ratkaistujen ja luotujen tikettien maaraa palvelukanavittain.

Ratkaistujen ja luotujen tikettien maarasta saadaan laskettua ratkaistujen ja luo-
tujen tikettien suhdeluku. Asiakaspalvelusihteeri luo tiketin itse tiskipalvelussa ja
puhelinpalvelussa. Luotujen tikettien maara muodostuu paasaantoisesti naiden

kahden palvelukanavan luotujen tikettien maarasta.

Palvelukanavakohtaiset ratkaistujen tikettien maarat kertovat asiakaspalvelusih-
teerin tyon painopisteen. Painopisteen perusteella voidaan sanoa, onko tekemi-
nen painottunut tasaisesti kaikkiin palvelukanaviin vai onko nahtavissa kanava-

kohtaista erikoistumista.

Asiakaskaspalvelussa kasitellaan tiski- ja puhelinpalvelusta tulleiden tikettien li-
saksi sahkopostilla ja verkkolomakkeella tulleita kontakteja eli tiketteja. Tiketdin-
tijarjestelmassa nama tiketit menevat asiakaspalvelu -jonoon, josta jokainen asia-
kaspalvelusihteeri voi kdyda ottamassa itsellensa tiketteja kasittelyyn ja ratkais-
tavaksi. Ratkaistujen ja luotujen tikettien suhdeluvulla seurataan, kuinka paljon
asiakaspalvelusihteeri osallistuu valtakunnallisen tydjonon kasittelyyn.
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Ratkaistujen ja luotujen tikettien suhdeluvun ollessa alle 1 osoittaa, etta asiakas-
palvelusihteeri on siirtanyt tiketteja muiden ratkaistavaksi esim. tukipalveluihin tai
toisille asiakaspalvelusihteereille. Suhdeluvun ollessa yksi tai hyvin lahella yhta,
se karkealla tasolla kertoo, etta asiakaspalvelusihteeri on ratkaisut kaikki itse luo-
mansa tiketit, mutta ei ole osallistunut valtakunnallisen asiakaspalvelu jonon ka-

sittelyyn.

Ratkaistujen ja luotujen tikettien suhdeluvun ollessa yli yhden se kertoo, etta hen-
kilo on ratkaissut, omien luotujen tikettien lisaksi, tiketteja myos valtakunnalli-

sesta asiakaspalvelu jonosta.

Asiakaspalvelusihteerin tavoitearvoksi on asetettu luku, joka on kaytanndssa ky-
seisten palvelukanavien kokonaismaarista laskettu suhdeluku. Tavoitearvo,
esim. 1.3, kuvastaa, etta asiakaspalveluun tulee kontakteja sahkopostin ja verk-
kolomakkeen kautta n. 30 % ja vastaavasti 70 % kontakteista tulee tiski-, puhelin-
ja chat-palvelun kautta. Tassakin tapauksessa tavoitteen asettelu perustuu toteu-
tuneisiin lukuihin ja siten tavoiteluku on kaikkien asiakaspalvelusihteerien mah-

dollista saavuttaa.

CHAT-palvelun kontakteista ei luoda tikettijarjestelmaan omaa tikettia, koska
Maanmittauslaitos on linjannut, ettd CHAT-palvelussa annetaan ainoastaan vi-
ranomaisneuvontaa ja taman vuoksi asiakkaan tunnistamiselle ei ole tarvetta.
CHAT-palvelu on linjattu nopean palvelun kanavaksi, joten tilaukset ja selvitys-

pyynnot ohjataan asiakaspalveluun muita kanavia pitkin.

CHAT-palveluun tulleiden kontaktien maaraa seurataan kokonaisuutena seka
henkildtasolla. Kontaktimaarat luetaan henkilotasolla samanarvoiseksi kuin rat-
kaistut tiketit.

Ratkaistujen tikettien yhteismaaraa on suhteutettu myos asiakaspalvelusihteerin
asiakaspalvelulle kirjaamaan tybaikaan. Talla suhdeluvulla saadaan selville,
kuinka monta tikettia asiakaspalvelusihteeri keskimaarin ratkaisee yhdessa tyo-

paivassa.
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Tikettimaarien ja siita johdettujen suhdelukujen seuranta ovat toiminnan kehitta-
misen kannalta erittain tarkeita mittareita. Tikettimaarista voidaan todeta mm.
muutoksia asiakkaiden eri palvelukanavien kaytossa, asiakaspalvelusihteerin toi-

mintatavoissa seka mahdollisia osaamiskapeikkoja.

Sujuvan asiakaspalvelun kannalta yksi tarkeimmista kulmakivista on ratkaistujen
tikettien Iapimenoaika. Lapimenoaika alkaa siita, kun asiakas on ottanut yhteytta

Maanmittauslaitokseen ja paattyy, kunnes hanen kontaktiinsa on vastattu.

Asiakaspalvelun lapimenoaikatavoite on: 95 % tiketeista ratkaistaan 1-3 arkipai-
van aikana. Tavoitteen toteutumista seurataan myods henkilokohtaisella tasolla.
Seurannalla halutaan varmistaa nopea reagointi asiakkaiden yhteydenottoihin

seka asioiden sujuva eteneminen.

4.8 Tavoitteiden asettaminen

Asiakaspalvelusihteerin tyosta mitataan talla hetkella kaiken kaikkiaan 33 eri lu-

kua. Varsinaiset tavoitearvot on asetettu seuraavista aiheista

e ratkaistujen tikettien yhteismaara

¢ ratkaistujen ja luotujen tikettien suhdeluku

e ratkaistujen tikettien suhde teholliseen tyoaikaan
e puhelinpalvelun tehokkuus

o ratkaisuaika

e tuottavuusluku.

Tavoitearvot on asetettu tasolle, jonka jokaisen asiakaspalvelusihteerin pitaisi
keskimaarin saavuttaa. Keskimaarainen luku on laskennallisesti maaritetty medi-
aani luku. Tuottavuusluvun maaritys avataan Asiakaspalvelusihteerin tulokselli-

suuden arviointi -luvussa.
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Asiakaspalvelusihteeri saa noin viikkoa ennen tuloskeskustelua kaikki luvut itsel-
leen. Henkilokohtaisista tuloksista muodostetaan myos tiimin ja vastuualueiden
tulos. Myos tama tieto annetaan asiakaspalvelusihteerille samassa yhteydessa
henkilokohtaisten lukujen kanssa. Tallin henkilén on helppo verrata omaa tulos-

taan esim. tiimin ja/tai vastuualueiden tuloksiin.
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5 ASIAKASPALVELUSIHTEERIN TULOKSELLISUUDEN ARVIOINTI

5.1 Arvosana, Gaussin kayra ja tuottavuusluku

Asiakaspalvelusihteerin tulosten seurantajakso sisaltaa tiedot syyskuun alusta
seuraavan vuoden elokuun loppuun. Seurantajakso perustuu Maanmittauslaitok-
sen vuosikellon mukaiseen rytmiin. Asiakaspalvelusihteerin tulokset kerataan
Johdon informaatiojarjestelmasta JOHIsta talta ajanjaksolta. JOHI keraa tiedot
primaarilahteista ja koostaa niista henkilo-, timi- ja vastuualuetasojen mukaiset

tulokset.

Seurattavien kohteiden tulosten perusteella annetaan jokaiselle henkildlle arvo-
sana. Arvosana suhteutetaan asetettuun tavoitteeseen, mediaanilukuun, siten,
ettd Gaussin kayra toteutuu. Arvosana ja Gaussin kayra eivat ota huomioon ase-
tettua tavoitetta. Asetettua tavoitetta ei oteta huomioon siksi, etta tavoite on saa-
tettu asettaa vaarin tai toiminnassa tehty muutos on vaikuttanut kaikkien tulok-
seen. Arvosanan ja Gaussin kayran avulla saadaan riittavalla tarkkuudella esille

toiminnallisia eroja henkildiden valille.

Arvosanojen avulla maaritellaan jokaiselle asiakaspalvelusihteerille tuottavuus-
luku, joka on myOs yksi tavoitteeksi asetettu mittari. Tuottavuusluku lasketaan
kaikkien arvosanojen keskiarvona. Tuottavuusluvun laskennassa on mahdollista
kayttda myods painoarvoja, jos jokin seurattava kohde on toiminnan kannalta tar-
keampi kuin toinen kohde. Vuonna 2020 tuottavuusluvun maarittelyssa on paino-
tettu kaikkia seurattavia kohteita samanarvoisina.

5.2 Tuloskeskustelut ja tuloskeskustelujen materiaali

Asiakaspalvelusihteerit on sijoitettu neljalle eri vastuualueelle ja jokaisella vas-
tuualueella on oma lahiesimies. Vastuualueilla tehdaan samanlaista tyota, joten
kaikkien asiakaspalvelusihteereiden seuranta tapahtuu yhtaaikaisesti |a-
hiesimiesten tiiviissa yhteistyossa. Nain toimien halutaan varmistaa mahdollisim-

man tasapuolinen ja oikeudenmukainen lopputulos.
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Tuloskeskustelut kaydaan vuosikellon mukaisesti syyskuun - marraskuun vali-
sena aikana. Keskustelut pyritaan ensisijaisesti kaymaan paikan paalla asiakas-
palvelusihteerin palvelupisteessa. Virtuaalitapaamista kaytetaan poikkeustilan-
teissa, joista sovitaan erikseen. Kokemuksen ja palautteiden kautta voidaan to-
deta, etta paikan paalla kayty keskustelu antaa luotettavan ja aidon tunteen mo-

lemmille osapuolille.

Esimies varaa henkilon kalenterista 1,5 tuntia tuloskeskustelulle. Keskustelulle
varattu aika vaihtelee Maanmittauslaitoksen sisalla tehtavan ja seurattavien tu-
losten maaran vuoksi. Asiakaspalvelusihteerin tehtavankuvan mukaisesti he ovat
ulospainsuuntautuneita henkiloita, jotka osaavat tuoda rakentavasti ja matalalla

kynnyksella esille tydhonsa vaikuttavia tekijoita seka kehitysideoita.

Asiakaspalvelusihteeri saa tuloskeskusteluissa kaytavan materiaalin n. viikkoa
ennen varattua aikaa itselleen. Materiaali sisaltaa henkilon seurattavien kohtei-
den tulokset seka vertailuarvot tiimien, vastuualueiden seka toiminta yhteensa -
osalta. Vertailuarvojen kautta asiakaspalvelusihteeri pystyy vertailemaan omaa
tulostaan suhteessa oman tiimin, -vastuualueen seka koko toiminnan tulokseen.
Tuloksista nakee myds, miten oma tiimi on parjannyt suhteessa muihin tiimeihin
seka kuinka oma vastuualue on parjannyt suhteessa muihin vastuualueisiin. Tar-
kein vertailtava asia kuitenkin on, kuinka henkil6 on kehittynyt hanen aikaisempiin

tuloksiinsa nahden.

Materiaali sisaltaa tulosten lisaksi myds pisteytyksen henkildn tuloksellisuudesta,
osaamisesta ja toimintatavasta. Pisteytyksen perusteella muodostetaan henki-

I6lle hanen henkildkohtainen palkanosansa.

Asiakaspalvelusihteeri saa materiaalin sahkoisesti itselleen KIEKU-portaalin
Osaava palvelun kautta. Keskustelujen yhteydessa materiaalia voidaan tayden-
taa tai poistaa sen mukaan, mita asioita keskusteluissa tulee esille. Keskustelun

paatteeksi materiaali hyvaksytaan molemmin puolin sahkaisilla allekirjoituksilla.
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5.3 Tuloksellisuuden arviointi

Tuloksellisuuden arvioinnissa esimiehella on kaytossaan seurattavien kohteiden
lukuarvot, niiden perusteella laskettu arvosana seka arvosanojen perusteella las-
kettu tuottavuusluku. Tuloksellisuuden arviointi ei muodostu pelkastaan saavute-
tuista lukuarvoista. Arvioinnissa on otettava huomioon myds henkilon osaaminen
ja toimintatavat, jotka ovat mahdollistaneet tai hidastaneet tehokasta tyoskente-
lya. Esimiehelta tama vaatii henkilon tyon sisallon ja toimintatapojen hyvaa tun-

temusta.

Tyon sisallolla tarkoitetaan tehtavia, joita henkild on mahdollisesti tehnyt normaa-
lin asiakaspalvelun lisaksi. Tallaisia toita ovat esim. osallistuminen sisaisiin pro-
jekteihin, tukipalveluihin, asiakaspalvelussa kaytettavien ohjelmien kehittami-

seen seka yhteisten asioiden hoitamiseen.

Tuloskeskustelun yksi tarkeimmista asioista on keskustella tulokseen vaikutta-
neista seikoista. Henkilokohtaisesti hyvaan tulokseen vaikuttaneita asioita pyri-
tdan vahvistamaan seka jakamaan muiden henkildiden hyodynnettaviksi. Jos ta-
voitteiden saavuttamisessa on ollut haasteita, niin tilanteeseen vaikuttaneet asiat
pyritaan selvittamaan ja niihin kiinnitetaan jatkossa huomiota. Tulokseen vaikut-
taa eniten henkildon oma tekeminen, mutta myds esimiehen tuki, tyévalineet seka

tydymparisto.

Tiivistettyna voidaan todeta tuloksellisuuden arvioinnin perustuvan henkilon tu-
loksiin ja tulokseen mahdollistaneisiin asioihin, mitka tuloskeskustelussa yhteis-

ymmarryksessa todetaan.
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6 POHDINTA

6.1 Johtopaatokset

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, vastaako asiakaspalvelusihteerien suo-
riutuvuuden arviointi nykyista toimenkuvaa kattavasti ja mittaavatko asetetut ta-

voitteet ja mittarit tydn suoriutuvuuden kannalta oikeita asioita.

Suoriutuvuuden arvioinnilla ja siihen liittyvilla tavoitteiden ja mittareiden asettami-
sella on suuri vaikutus organisaation toiminnanohjaamiseen, esimiestyon onnis-
tumiseen seka tyontekijoiden motivoimiseen. Asetettujen tavoitteiden ja mittarien
tulee tukea tyontekijoiden tehtavankuvaa, jotta ne mahdollistavat tasapuolisen ja

oikeudenmukaisen suoriutuvuuden mittaamisen.

Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelusihteerin tuloksellisuuden arvioimiseksi on
laadittu mittareita, joiden perusteella on saatu 33 erilaista arvoa, jotka perustuvat
asiakaspalvelusihteerin toimintaan ja niista saataviin lukuihin. Verrattaessa mit-
tareita asiakaspalvelusihteerin tehtavankuvaan ja osaamisvaatimuksiin, voidaan
todeta, etta nykyiset mittarit mittaavat lIahes kaiken mita asiakaspalvelusihteerin

tydsta voidaan jarjestelmien kautta saatavien tietojen perusteella mitata.

Asiakaspalvelusihteerien tavoitteiden asettaminen perustuu toteutuneisiin lukui-
hin seka tiedossa oleviin muutoksiin. Tavoitteet on asetettu henkilokohtaiselle ta-

solle siten, etta se vastaa asiakaspalvelusihteerin mediaani suoriutumista.

Maanmittauslaitoksen tavoitteita on asetettu neljalle eri tasolle: Maanmittauslai-
tos-, tulosyksikko-, tiimi- ja henkildtaso. Eri tasoille asetetut tavoitteet tukevat hy-
vin Maanmittauslaitoksen strategian toteutumista. Tavoitteiden asettaminen eri
tasoille auttaa toiminnan kehittamista haluttuun suuntaan seka vahentaa toimin-

nassa tapahtuvia vaaristymia.

Elinkeinoeldaman tutkimuslaitoksen tutkimuspaallikkd Antti Kauhasen nakemyk-
set organisaatioiden suoriutuvuuden arvioinnin seka tavoitteiden ja mittareiden
nykytilasta kertoo siita, etta Maanmittauslaitoksessa tehdaan oikeita asioita tassa
asiassa. Kauhasen kertoman mukaan talla hetkella taloustieteen palkitsemisen

tutkimuskohteiden painopiste on nimenomaan suoriutuvuuden arvioinnissa seka
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tavoitteiden ja mittareiden asettamisessa ja niiden vaikuttavuudessa palkitsemis-
jarjestelmiin. Tutkimus ja kokemukseni osoittaa, etta tama kuvaa myos Maanmit-

tauslaitoksen tilannetta ja tavoitetta kehittaa naita asioita.

Tutkimuksella on vaikuttavuutta asiakaspalvelusihteerin palkan henkiosan oikeu-
denmukaisesta maaraytymisesta ja siihen liittyvista taustoista. Oikeudenmukai-
nen tyon suorituksen arviointi tukee ja kannustaa asiakaspalvelusihteeria hanen
tyossaan. Asiakaspalvelusihteerin tehtavankuvan mukaiset tavoitteet ja mittarit
vaikuttavat myds esimiestyohon. Lahiesimies ei enaa tydskentele samalla paik-
kakunnalla, jossa tyota tehdaan. Oikeat tavoitteet ja mittarit auttavat omalta osal-
taan esimiesta nakemaan ja ymmartamaan asiakaspalvelutoiminnan tilan. Tama
mahdollistaa tasmallisen ja oikea-aikaisen reagoinnin tarvittaville suunnanmuu-

toksille.

6.2 Jatkokehittaminen

Tutkimuksessa olen todennut, etta Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelusihtee-
rin suoriutuvuuden arviointi seka tavoitteet ja mittarit ovat hyvalla tasolla. Kehit-
tamista kuitenkin riittaa ja sita pitaa aina tehda, koska tydymparisto ja siihen vai-

kuttavat asiat muuttuvat koko ajan.

Henkilokohtaisten tavoitteiden asettaminen kannattaa muuttaa asiakaspalvelu-
sihteerien mediaanilukujen sijaan henkilokohtaisiksi tavoitearvoiksi. Tavoitearvo-
jen henkilokohtaisuus auttaa asiakaspalvelusihteeria hahmottamaan oman tilan-
teensa kehittamistarpeensa. Esimiehen kannalta haasteena on pitaa tavoitearvot
saavutettavissa olevina. Asiakaspalvelusihteerien yhteenlaskettavat tavoitearvot
eivat voi ylittaa realistista toteumaa.

Asiakaspalvelusihteerin tydssa mitataan yli 30 tekijaa. Kokonaisuuden seuran-
nan kannalta se voi olla jarkevaa, mutta yksittaisen asiakaspalvelusihteerin kan-
nalta seurattavia asioita on liikaa. Samoin yksittaisten lukuarvojen esittaminen ei

varsinaisesti kerro toiminnan tehokkuudesta viela mitaan.

Asiakaspalvelusihteerien tavoitearvoja tulee olla esim. n. 5 kappaletta suhteutet-

tuna toiseen lukuun esim. kaytettyihin tydpaiviin. Talldin tavoitteet, mita tydssa
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vaaditaan, ovat asiakaspalvelusihteerin paremmin hahmotettavissa. Tavoitear-
vosta saadaan myos enemman hyotya toiminnan tehokkuuden arviointiin. Tavoi-
tearvot tulee asettaa siten, etta ne ovat mahdollisimman lahella asiakaspalvelu-

sihteerin tekemaa tyota.

Asiakaspalvelusihteerit ovat useasti nostaneet esille toiveen mitata asiakasvas-
tauksien laatua seka ratkaistujen asioiden vaativuutta. Vastauksien laadun ja
vaativuuden mittaaminen on erittain haastavaa. Ratkaisuna voisi olla ratkaistujen

asioiden otantatutkimus, jonka avulla asiaa saataisiin kehitettya.

Tavoitteiden ja mittareiden toteumaa katsotaan henkilotasolla kerran vuodessa
tuloskeskustelun yhteydessa. Toiminnan ohjaamisen kannalta on tarkeaa, etta
henkilo saisi useamman kerran vuodessa tilannekatsauksen tuloksistaan, jotta
tarvittavia korjausliikkeita tavoitteiden saavuttamiseksi voidaan tehda. Tama vaa-
tii seurantaraporttien kehittdmista siten, etta tavoitearvojen keraaminen eri jarjes-

telmista on lahes reaaliaikaista ja luotettavaa.

Tarkeinta tavoitteiden asettamisessa on, etta jokainen ymmartaa, mista tavoitteet
muodostuvat ja mihin tavoitteilla halutaan vaikuttaa. Tavoitteiden ja mittareiden
lapinakyvyytta tulee lisata kaikin keinoin mm. viestinnalla seka tavoitekeskuste-

luilla.

6.3 Palkkausjarjestelman kehittaminen

Opinnaytetyoni tarkoituksena ei ollut varsinaisesti tutkia palkkausjarjestelman toi-
mivuutta suoriutuvuuden arvioinnissa. Palkkausjarjestelman toimivuus vaikuttaa
kuitenkin erittain paljon suoriutuvuuden arviointiin ja varsinkin arvioinnin oikeu-

denmukaisuuden toteutumiseen.

Palkkausjarjestelman vaikutusta tavoitteiden ja mittareiden lapinakyvyyden na-
kOkulmasta voisi lisata mm. osoittamalla konkreettisesti, miten tavoitteiden toteu-
tuminen ja erityisesti ylittaminen vaikuttaa esim. asiakaspalvelusihteerin henkilo-

kohtaiseen palkanosaan ja sita kautta kokonaispalkkaan.

Maanmittauslaitoksen PALMA-palkkausjarjestelma tulisi nykyaikaista, jotta se to-

teuttaisi nykyista paremmin sille asetetut tavoitteet ja vaatimukset.
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