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Topic of this thesis is a new operational model for customer service of Pirkanmaa—
Satakunta District Survey Office. The thesis was made in cooperation with National Land
Survey and was carried out as part of the Po6llo-project.

The aim of this thesis was to collect and analyze material for the creation of new customer
service operational model. Cases to resolve included different views of process about the
creation of a new operational model for customer service and its effects in the Pirkanmaa—
Satakunta District Survey Office. This thesis investigated customer service activities of
different organizations as well as familiarized with the operational, organizational and

management system of National Land Survey.

The data collection method was a survey. Survey data was collected through interviews,
video interviews and with questionnaires sent by e-mail. The survey targets were different
selected processes in the Pirkanmaa—Satakunta District Survey Office, as well as custom-
er service in Southern Finland and Lapland Land Survey Office, where the new model was
already in use. Perspective approach to the preparation also included familiarization with
Centre for Economic Development, Transport and the Environment Customer Service

Centre.

Internal material of National Land Survey, personnel interviews and literature were used as
sources.

The result was documentation for creation of a new operational model for customer ser-
vice.
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Lyhenteet

POoll6-projekti
Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston asiakaspalvelun uuden

toimintamallin laatimisprojekti.

ARK Maanmittauslaitoksen arkistokeskus

ARTO arviointitoimitusprosessi

ELY Elinkeino-, liikenne- ja ymparistokeskus
ESUOMI Etela-Suomen maanmittaustoimisto

HAL Maanmittauslaitoksen hallintopalvelukeskus
ILMA Maanmittauslaitoksen ilmakuvakeskus
KEKE Maanmittauslaitoksen kehittamiskeskus
LAPPI Lapin maanmittaustoimisto

PETO perustoimitusprosessi

PISA Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimisto
TIETO Tietopalvelut-prosessi

TIPA Maanmittauslaitoksen tietopalvelukeskus



1 Johdanto

Maanmittaustoimistojen asiakaspalveluissa toimitaan Maanmittauslaitoksen asiakas-
palvelun toimintamallin mukaisesti. Maanmittauslaitoksen tehtavat on jaettu prosessi-
kohtaisesti ja asiakaspalvelu tapahtuu Tietopalvelut-prosessissa. Asiakaspalvelun toi-

minnalla on suuri vaikutus myds muiden prosessien toimintaan.

Tama insin6orityo tehtiin osana Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston asia-
kaspalvelun uuden toimintamallin laatimisprojektia, Pollo-projektia. Projektin tavoittee-
na on laatia uusi toimintamalli kevaan 2013 aikana ja ottaa se kayttoon syksylla 2013.
Tyon tarkoituksena on kerété ja analysoida aineistoa asiakaspalvelun uuden toiminta-
mallin laatimiseksi. Aineistoa kerattiin kyselyiden avulla 19.2.2013-22.3.2013.

Ty0dssé selvitetddn Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston eri prosessien na-
kemyksia ja ideoita asiakaspalvelun uuden toimintamallin rakentamisesta. Selvitetaan
myds, miten Etela-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistoissa uusi toimintamalli on otet-
tu kayttoéon ja miten Elinkeino-, liikenne- ja ymparistékeskuksen liikenteen asiakaspal-
velukeskuksen toimintamalli on rakennettu. Tydssa perehdytadn Maanmittauslaitoksen
toimintaan, organisaatioon ja johtamisjarjestelmaén. Tyosta ilmenee myos asiakaspal-
velun toimintaan liittyvia, kyselyaineiston pohjalta tehtyja johtopaétoksia ja ideoita toi-

minnan kehittamiseksi.

Kyselyn kohteiksi valittiin Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston prosessi-
paallikét, tiiminvetdjat, tiimit ja asiakaspalvelun tuuraajat seka Eteld-Suomen ja Lapin
maanmittaustoimistojen asiakaspalveluiden edustajat ja ELY-keskuksen liikenteen
asiakaspalvelukeskuksen edustaja. Kyselyt toteutettiin haastattelujen, videohaastatte-
lujen ja séhkdpostilla lahetettavien kyselylomakkeiden avulla.

Tyon oleellisin osuus on kyselyn tulokset ja kyselyn pohjalta tehdyt johtop&aéatokset ja

ideat asiakaspalvelun toiminnan kehittamiseksi.



2 Maanmittauslaitos

2.1 Velvollisuudet ja palvelut

Maanmittauslaitoksen tuottaa tietoa maasta. Maanmittauslaitos huolehtii kiinteiston-
muodostus- ja tilusjarjestelytoiminnasta, kiinteist6ja koskevien rekisterien pitdmisest,
kirjaamisasioista seka lainhuuto- ja kiinnitysrekisterin pitamisesta. Se huolehtii myds
yleisista kartastotOistd, maastotietoja ja ilmakuvia koskevien tietojarjestelmien pitami-
sesta. Maanmittauslaitos tukee paikkatietoinfrastruktuurin yllapitamista ja kehittamista,
edistaa tarkoituksenmukaista kartoitusta ja kartantuotantoa, myy, julkaisee ja jakaa

karttatietoja, harjoittaa kiinteistdarviointia ja huolehtii alansa kehittamisesta. [1; 2.]

Maanmittauslaitoksella on visio "Maanmittauslaitos luotettavasti verkossa ja lahellasi.
Tarjoamme luotettavaa tietoa ja palvelua maasta ja kiinteistoista asiakkaiden ja yhteis-
kunnan kehittyviin tarpeisiin”. Visio kuvaa tavoitetilaa lahitulevaisuudessa. Maanmitta-
uslaitos pyrkii edistamaan sahkdisen asioinnin verkkopalveluja, jotka muodostuvat
verkkoviestinnasta ja sahkoisen asioinnin verkkopalveluista. Maanmittauslaitos tarjoaa
verkkopalveluita kansalaisille, ammattikayttoon seka viranomais- ja yrityskayttoon.
Kansalaisille tarkoitetulla Karttapaikka- palvelussa paasee tutustumaan esimerkiksi
maastokarttoihin, ilmakuviin ja taustakarttoihin. Ammattik&yttéon tarkoitetulla Ammatti-
laisen Karttapaikalla voi tarkastella esimerkiksi kiinteistérekisterin tietoja, maastokartto-
ja ja kiintopistetietoja. Viranomais- ja yrityskayttoon tarkoitetulla KTJ- selaintietopalve-

lussa voi selata valtakunnallisen kiinteistotietojarjestelman tietoja. [3, s. 6; 4.]

2.2 Organisaatio

Maanmittauslaitos toimii maa- ja metséatalousministerion alaisuudessa. Maanmittauslai-
toksessa on keskushallinto, jonka alaisena toimii 12 maanmittaustoimistoa 35:ssa eri
toimipisteessa seka 6 valtakunnallista tuotanto- ja palveluyksikkda. Kuvassa 1 on esi-
tetty Maanmittauslaitoksen organisaatio. Organisaatio perustuu siihen, ettd Maanmitta-
uslaitoksen ydintehtavat hoidetaan hajautetusti maanmittaustoimistoissa ja muut orga-

nisaatioyksikot tukevat tata tehtavaa. [5, s. 2; 6; 7, s. 2.]



12 maanmittaustoimistoa
(35 toimipistetta)

ATK- Arklatas Hallinto- lima- Kehit- Tieto-
lvelu- kuva- tamis- alvelu-

keskus keskus e P

e keskus keskus keskus keskus

Keskushallinto

MAA- JA METSATALOUSMINISTERIO

Kuva 1. Maanmittauslaitoksen organisaatio [5].

Maanmittauslaitoksen vakinaisessa palveluksessa vuonna 2012 oli yhteensa n. 1900
henkil6d. Henkiloston sijoittuminen on esitetty kuvassa 2, josta ilmenee, etta henkilos-
tosta 83 % tydskentelee maamittaustoimistoissa, 2 % keskushallinnossa ja 15 % valta-

kunnallisissa yksikdissa. [6.]

Henkildstdn sijoittuminen

® Maanmittaustoimistot 83 %

u Keskushallinto 2 %

H Valtakunnalliset yksikot 15 %

Kuva 2. Henkiléston sijoittuminen.

2.3 Maanmittaustoimistot

Maanmittauslaitoksen alueellinen tulosyksikké on maanmittaustoimisto. Kuvan 3 osoit-
tamalla tavalla Maanmittauslaitoksen toimipisteitd on 35 eri paikkakunnalla jakautu-

neena 12 maanmittaustoimiston alueelle. Maanmittaustoimistojen tehtévista saadetééan



Maanmittauslaitoksesta annetussa asetuksessa ja maarataan yksityiskohtaisemmin
paajohtajan antamissa erillismaarayksissa. Maanmittaustoimistoa johtaa ja sen toimin-
nasta vastaa maanmittausjohtaja, joka toimii pagjohtajan kanssa sovittujen tavoitteiden
ja toimintapuitteitten mukaisesti. [5, s. 2.]

Maanmittaustoimistot vastaavat kaikista Maanmittauslaitoksen palveluista toimialueel-
laan. Maanmittaustoimisto huolehtii kiinteistdja koskevista kirjaamisasioista seka lain-
huuto- ja kiinnitysrekisterin pitamisesta. Se huolehtii myds kiinteistérekisterin, kiinteisto-
jen kauppahintarekisterin ja kaupanvahvistajarekisterin pitamisesta seké kaupanvah-

vistajien maarayksista. [5, s. 2.]

Etela-Suomi
Varsinais-Suomi
Pirkanmaa-Satakunta
Kaakkois-Suomi
Etela-Savo
Pohjois-Savo
Pohjois-Karjala
Keski-Suomi
Pohjanmaa

10 Pohjois-Pohjanmaa
11 Kainuun-Koillismaa
12 Lappi

ROVANIEMI

OCO~NOOUIPA WNPE

Kuva 3. Maanmittaustoimistot [6].



2.4 Valtakunnalliset tuotanto- ja palveluyksikot

Maanmittauslaitoksen valtakunnallinen tuotanto- ja palveluyksikkd on tulosyksikkd, joka
tuottaa asiantuntija- ja kehittamispalveluja seka suorittaa tuotantotehtavia tilauksesta
keskushallinnolle, muille laitoksen toimintayksikdille ja asiakkaille. Tuotanto- ja palvelu-

yksikot kehittavat, tutkivat ja koordinoivat toimintaa seka valtakunnallisia palveluita. [2]

Tuotanto- ja palveluyksikoita ovat kehittamiskeskus (KEKE), tietopalvelukeskus (TIPA),
arkistokeskus (ARK), atk-keskus (ATK), hallintopalvelukeskus (HAL) sek& ilmakuva-
keskus (ILMA) [5, s. 3].

2.5 Johtamisjarjestelma

Maanmittauslaitosta johtaa pdaajohtaja. Maanmittauslaitoksen johtaminen perustuu
Maanmittauslaitoksesta annettuun lakiin (505/1991) ja asetukseen (1631/1993), laitok-
sen ja toimintayksikdiden tyojarjestyksiin sekd paajohtajan antamiin erillismaarayksiin.
Paajohtaja johtaa Maanmittauslaitosta ja vastaa sen toiminnasta maa- ja metsatalous-
ministerion asettamien linjojen ja tavoitteiden mukaisesti. Prosessinomistajat ohjaavat
keskushallinnossa ydin- ja tukiprosessien toimintaa. P&&johtajan alaisina toimivat
maanmittaustoimistojen johtajat, valtakunnallisten yksikdiden johtajat seka keskushal-
linto. [5,s.3;7,s. 2]

2.5.1 Keskushallinto

Keskushallinnon johtajiston muodostavat p&éjohtaja, maanmittausneuvokset, kehitys-
johtaja seka talous-, henkilosto- ja tietohallintojohtaja. Keskushallinnon tehtéva on joh-
taa ja kehittdéd Maanmittauslaitoksen toimintaa ja maanmittaushallintoa seka vastata

laitoksen yhtenaisyydesta ja yleisesta hallinnosta. [5, s. 2.]

Keskushallinto vastaa tulosohjauksesta seka strategisesta suunnittelusta, lainsdadan-
nosta, oikeusasioista, Maanmittauslaitoksen oikeussaantdjen sekd muiden méaaraysten
ja ohjeiden antamisesta. Se vastaa myds kartastopolitiikasta, kiinteisto- seké kirjaamis-
jarjestelman toimivuudesta, kiinteistdinsinéorien toiminnanohjauksesta, johtamisen ja

henkildston kehittdmisestd, henkilosto- ja tydmarkkinapolitikasta sekd kansainvélisesta



yhteistydstd, tietohallinnosta, viestinndsta, markkinoinnista, sisdisesta tarkastuksesta ja

standardeista. [5, s. 2.]

2.5.2 Maanmittauslaitoksen johtoryhma

Johtoryhma toimii pagjohtajan apuna. P&ajohtajan lisaksi johtoryhmaan kuuluvat
maanmittausneuvokset, henkilostdjohtaja, kehitysjohtaja, talousjohtaja ja tietohallinto-
johtaja, kaksi maanmittaustoimistojen edustajaa, kaksi valtakunnallisen tuotanto- ja
palveluyksikon edustajaa, viestintdpaallikkd sekd henkiléston edustaja. Maanmittauslai-
toksen tyojarjestyksessa on maaratty johtoryhman tehtavat ja kokoonpano. [5, s. 3.]

Paajohtaja paattaa johtoryhman kasiteltaviksi otettavista asioista. Johtoryhma valmiste-
lee ja kasittelee johtamiseen, tulostavoitteiden, asettamiseen ja seurantaan kuuluvia

sekd muita periaatteellisesti tarkeita asioita. [5, s. 3.]

2.5.3 Tulosohjaus

Tulosohjaus on ohjausmalli, joka perustuu sopimukseen. Sen tavoitteena on tasapai-
non loytaminen kaytettavissa olevien voimavarojen ja niilla saavutettavissa olevien
tulosten vdlille. Tulosohjaus tarkoittaa niitéa paatoksenteko- ja sopimusprosesseja, joilla
valtioneuvosto, ministeriot seka laitosten ja virastojen johto pyrkivat varmistamaan val-
tiohallinnon toimimisen mahdollisimman tuloksellisesti. Maanmittauslaitoksen tydjarjes-

tyksessa on maaritelty tulosohjausprosessi. [8; 7, s. 6.]

Tulosohjauksen keskeinen asiakirja on valtion talousarvio. Talousarviossa esitettyjen
alustavien tulostavoitteiden pohjalta ministeridt neuvottelevat laitosten ja virastojen
kanssa ja sopivat budjettivuoden tulostavoitteista ja voimavaroista, joita niiden toteut-

taminen edellyttaa [8].

Yksikon vuotuisen tulossopimuksen tekevat paajohtaja ja yksikon johtaja. Tulossopi-
muksen sisdltd maaraytyy voimassa olevan toimintastrategian mukaan. Kaikilla organi-
saation tasoilla Maanmittauslaitoksessa on tulossopimusmenettely ja tulosohjausme-
kanismi. Yksikot jakavat tulossopimuksensa prosesseittain ja tiimeittéain tiimisopimuk-
siksi. Se varmistaa, ettd henkilostd tietdad tavoitteet toimii niiden saavuttamiseksi.
[7,s.7]



Keskushallinto ja toimintayksikot seuraavat tulostavoitteiden toteutumista kuukausittain
seurantajarjestelmien avulla. Toimintayksikot raportoivat tavoitteiden toteutumisesta ja
talouden tilasta keskushallinnolle elokuun véliraportilla ja vuosiraportilla. [7, s. 6.]

3 Maanmittauslaitoksen prosessit

3.1 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on yksi |Ahestymistapa vastata kysymykseen, miten organisaatios-
sa pystytdan hyédyntamaan ihmisten luova potentiaali parempien palveluiden ja tuot-
teiden luomiseksi ja tehokkaamman toiminnan kehittamiseksi. L&htokohtana on ajatus,
ettd kun asiakkaalle luodaan riittvasti arvoa suhteessa kustannuksiin, syntyy mahdol-
lisuus taloudelliseen menestykseen. Prosessiajattelussa perususkomus on, etta ole-
massa on tietynlainen toimintojen ketju, jonka avulla organisaatio luo arvoa asiakkaalle.
Toimintojen ketjua voidaan kutsua prosessiksi. Kuva 4 kuvaa prosessiajattelun toimin-

tojen ketjua. [9, s. 6—7]

Prosessijohtamisessa organisaation toiminta ymmarretddn arvoa luovana prosessien
verkkona. Organisaation avainprosessien tunnistaminen, niiden kuvaaminen ja jatkuva
parantaminen asiakkaalle paremman arvon luomiseksi luonnehtii ajattelutapaa. Pro-
sessijohtamisella on yhtélaisia tavoitteita yleisen johtamisen kanssa, kuten hyva talou-
dellinen tulos, asiakkaan tyytyvaisyys, korkea tuottavuus ja oman henkiléston aktiivi-
suus, hyva motivaatio ja kurinalaisuus. Prosessijohtaminen eroaa yleisesta johtamises-
ta siind, ettd kustannustehokkuuden ohella pidetdan tarkeana nopeutta ja joustavuutta,

korostetaan yhteisty6ta |api organisaation ja tiimien kehittamista. [9, s. 10.]



Strategioiden ja

toiminnan
suunnittelu
ja seuranta
— B =5  Tavoite
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Kuva 4. Prosessiajattelun toimintojen ketju [9].

3.2 Ydin- ja tukiprosessit

Maanmittauslaitoksen toiminta on organisoitu asiakaslahttisesti méaariteltyjen ydinpro-
sessien pohjalta. Tavoitteena on yhtenainen laatu, tuottavuuden jatkuva paraneminen
sekd hyva asiakaspalvelu. Seitsemdasta ydinprosessista kuusi ovat sellaisia, jotka ra-
kentavat ja yllapitavat Maanmittauslaitoksen hallinnoimia tietovarastoja. Ohjaus- ja toi-
mintajarjestelméa perustuu ydin- ja tukiprosesseihin kuvan 5 prosessikartan osoittamalla
tavalla. [7, s. 8-10.]



Vaikuttavuus Tuotokset ja Toiminnallinen Henkisten voimavarojen
laadunhallinta tehokkuus hallinta ja kehittaminen

Johtamisprosessi

tiimit Perustoimitusprosessi
tiimit Arviointitoimitusprosessi
tiimit Tilusjarjestelytoimitusprosessi
Prosessi- S e 2 -
tiimit Kirjaamisprosessi
vastuu
tiimit ~ Saadosperusteisten rekisterien yllapitoprosessi
tiimit Maastotietotuotantoprosessi
tiimit Tietopalvelut-prosessi
| Tuki-
vastuu Tukiprosessit
HENKILOSTOPROSESS! TALOUSPROSESS! TIETOHALLINTOPROSESSI

TIETOVARASTOJEN HALLINTAJA LAADUNVALVONTA  ASIAKASSUHTEIDEN HALLINTA  KEHITTAMINEN, ...

Kuva 5. Prosessikartta [7].

Tarkeimmat tuotantotehtavat Maanmittauslaitoksen strategisten tavoitteiden saavutta-
misen kannalta hoidetaan ydinprosesseissa. Ydinprosessien toimintaa ohjaavat laitos-
tasoiset strategiset tavoitteet: vaikuttavuus, toiminnallinen tehokkuus, tulokset ja ladun-
hallinta seka henkisten voimavarojen hallinta ja kehittdminen. Strategiset tavoitteet on
kuvattu kuvan 6 strategiapuussa. Ydinprosessien omistajia ovat padjohtajan nimeamat
keskushallinnon henkil6t. Heidan tehtavana on laitostasoinen prosessin kehittaminen,
prosessin maarittely, prosessien ohjaaminen, seuranta, arviointi ja kehittdminen, pro-
sessikasikirjan laatiminen ja yllapito. Tehtdvana on myds prosessimittareiden kehitta-
minen, prosessiin liittyvien asiakaspalautteiden ja kehittdmisideoiden kasittely seka
vastuu palveluista, tuotteista, tietovarastoista ja tietojarjestelmista. Prosessinomistajia

naissé asioissa avustavat prosessitiimit [10, s. 4-5.]

Ydin- ja tukiprosesseissa tydskenteleva henkiléstd organisoidaan tiimeiksi yksikon
omien tarpeiden ja olosuhteiden perusteella. Prosessitiimilla on vastuu prosessin toi-
mintatavasta. Tiimit toimivat johtajan tai prosessivastaavien alaisuudessa ja tiimilla on
tiiminvetdja. Tiiminvetdjan ei tarvitse olla tiimin esimies, vaan han on asiantuntijaroolis-

sa, johon liittyy koordinointi- ja viestintatehtavia. [7, s. 6]
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Kuva 6. Maanmittauslaitoksen strategiapuu [10].

Tukiprosesseilla tarkoitetaan hallinnon prosesseja, joilla tuetaan ja tehdaan mahdolli-
seksi tuotantotehtavien laillinen, tarkoituksenmukainen ja taloudellinen toteutus. Hallin-
non prosesseja ovat henkilosto-, talous-, tieto- ja yleishallinto. Tukitehtavid ovat myos
tuotteiden ja palveluiden kehittdminen, joilla tavoitellaan ajanmukaisia, asiakaslahtoisia

ja luotettavia palveluita ja tuotteita. [7, s. 9.]

3.3 Tietopalvelut-prosessi

Tietopalvelut-prosessi on yksi Maanmittauslaitoksen seitsemasta ydinprosessista. Sen
tehtavana on tietotuotteiden ja -palveluiden méaaritteleminen, hinnoittelu, luovutusperi-
aatteiden maarittely ja luovuttaminen asiakkaille. Asiakaspalvelu tapahtuu siis Tietopal-
velut-prosessissa. Tietopalvelut on toteutettu monikanavaisesti. Fyysisten asiakaspal-

velupisteiden lisdksi asiakkaiden mahdollisia asiointikanavia ovat puhelin, sahkdposti,
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kirje, faksi ja verkkopalvelut. Tietopalveluiden saatavuutta sdatelee voimassa oleva
lainsdadantd, joka rajoittaa tietojen luovutusta mutta myds velvoittaa huolehtimaan

Maanmittauslaitoksen hallussa olevien tietojen jakelusta. [10, s. 1; 3, s. 3.]

Tietopalvelut-prosessin keskeinen tavoite on saada Maanmittauslaitoksen kerdamat,
yhteiskunnan toiminnan kannalta tarkeat tietovarastot mahdollisimman laajaan kayt-
t6on huomioiden kayttdjien tarpeet, tietojen luotettavuuden, kaytettavyyden, edullisuu-
den, taloudellisuuden ja tehokkuuden. Tavoitteeseen pyrittdessa, tulee huomioida
myds kannattavuusvaatimukset, laillisuus, yleisesti kaytettavissa olevat kanavat seka
tieto- ja verkkopalvelustrategiat. Kuvassa 7 on esitetty Tietopalvelut-prosessin suhde

muihin ydinprosesseihin seka Maanmittauslaitoksen tietovarastoihin. [10, s. 2—-3.]

L) . -
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Kuva 7. Tietopalvelut-prosessin suhde muihin ydinprosesseihin.

Maanmittauslaitoksen jokaisessa toimipisteessé on asiakaspalvelupiste, jossa palvel-
laan kaikkia maanmittaustoimiston asiakkaita. Kaikissa asiakaspalvelupisteissa tarjo-
taan samat palvelut ja tuotteet. Asiakasta voidaan palvella monessa asiassa riippumat-
ta kiinteiston sijaintialueesta. Tietopalvelut-prosessin palveluperiaatteena on, ettéa asia-
kas saa ensimmaisella kaynnilla asiansa kasittelyn kaynnistetyksi seka riittavat tiedot
asian etenemisesté. Asiakaspalvelupisteissé asioivista asiakkaista noin 54 % on kotita-
louksia, 37 % elinkeinoelaméan edustajia, 4 % kunnan edustajia, 2 % valtion virastoja tai
laitoksia ja 3 % muita. Kuva 8 selvittdd asiakaspalvelussa asioivien asiakkaiden ja-

kaumaa. [3, s. 3-5.]
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Asiakkaat

H Kotitaloudet 54 %

i Elinkeinoelamén edustajat 37 %
1 Kunnan edustajat 4 %

i Valtion virastot ja laitokset 2 %

H Muut 3 %

Kuva 8. Asiakaspalvelussa asioivat asiakkaat.

Asiakaspalvelun tuotteet ja palvelut jakautuvat maksullisiin julkisoikeudellisiin tuottei-
siin, tietopalvelu- ja tilaustuotteisiin seka maksuttomaan viranomaisneuvontaan. Viran-
omaisneuvonta kasittad muun muassa yleisen neuvonnan, kiinteistotietojarjestelman
maksuttoman tietopalvelun, maksuttoman arkistotietopalvelun, ohjaamisen toiselle vi-

ranomaiselle sekd hakemusten, valitusten ja kanteluiden vastanottamisen. [3, s. 4.]

3.3.1 Prosessin mittarit

Tietopalvelut-prosessin mittarit perustuvat laitostason ratkaisuun. Maanmittauslaitok-
sen tuloskortista on valittu mittarit, jotka voidaan kayttdd prosessin tilan kuvaamiseen ja
joista saa kerattya tietoa my6s prosessitasolla. Tietopalvelut-prosessin mittareita ovat
toiminnallinen tehokkuus, vaikuttavuus, tuotokset ja laadunhallinta sek& henkisten voi-

mavarojen hallinta ja kehittaminen. [10, s. 7.]

3.3.2 Prosessin kehittaminen

Prosessin toimintaa seurataan katselmuksissa, auditoinneissa seka asiakas- ja kaytta-
japalautteen perusteella. Prosessitimissa kasitelladn Tietopalvelut-prosessia koskevat
kehittamisehdotukset ja tarvittaessa muutokset siirretddn prosessin kuvauksiin. Asia-
kaspalaute kéasitelladn prosessitimissd ja sen mahdollisesti edellyttdmat muutokset
tehddén osaprosesseihin. Prosessimittareista saatua tietoa seurataan ja mittaristoa

kehitetdan kuvaamaan prosessin toimintaa paremmin. [10, s. 8.]
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4 Ongelman esittely

Maanmittaustoimistojen asiakaspalveluissa toimitaan Maanmittauslaitoksen asiakas-
palvelun toimintamallin mukaisesti. Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimistossa
Tampereella, Porissa, Huittisissa ja lkaalisissa otetaan kayttéon asiakaspalvelun uusi
toimintamalli, jonka kayttdonotosta on sovittu keskushallinnon ja toimiston vélisessa
tulossopimuksessa. Kayttéonoton etenemisesta raportoidaan vuosiraportissa seka vali-

raportissa elokuussa 2013.

Uuden toimintamallin mukaan asiakkaan ongelma ja tarve selvitetaén ja hoidetaan lop-
puun asti asiakaspalvelussa. Vain vireilla olevien asioiden osalta pyynnot toimitetaan
muihin prosesseihin. Tavoitteena on asiakaspalvelutilanteiden itsendinen hoitaminen,
ilman valittomasti kaytettavissa olevaa asiantuntijatukea. Uuden toimintamallin myo6ta
pyritddn myds rauhoittamaan tuotannon resurssit entistd tehokkaammin oman proses-
sinsa ydintoimintaan. Uusi toimintamalli mahdollisesti pidentéé vastausaikaa asiakkaal-
le, mutta asiakkaan ongelma tulee hoidettua kerralla kunnolla. Uuden toimintamallin

laatiminen nimettiin Pollo-projektiksi.

Nykyisen toimintamallin mukaan asiakaspalvelusihteeri voi kutsua paivystavan asian-
tuntijan asiakaspalveluun avuksi selvittdmaén asiakkaan ongelmaa. Kirjaamisasioille ja
toimitustuotantoon liittyville asioille on jarjestetty oma asiantuntijatukensa, ja jokaisessa
toimipisteessa paivystavat toimitustuotannon ja kirjaamisasioiden asiantuntijat. Talla
hetkella asiantuntijatuki on jarjestetty tiimeittain vuoroviikoin. Paivystyskalenteriin mer-
kityt asiantuntijat auttavat asiakaspalvelussa, puhelinasiakaspalvelussa ja séhkdpostin
valityksella tulleissa asiakkaiden kysymyksissd, joissa asiakaspalvelusihteeri ei osaa
neuvoa asiakasta. Asiakkaan puhelu ja sdhkoposti voidaan siirtdd asiantuntijalle tai
asiantuntija voidaan pyytaa asiakaspalveluun selvittdmaan asiakkaan ongelmaa. Ku-

vasta 9 kayvat ilmi asiakaspalvelusta siirretyt puhelut aihealueittain.
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Puhelunsiirrot

H Kirjaamisasiat 29 %
i Maanmittaustoimitukset 52 %

EMuut 19 %

Kuva 9. Puhelunsiirtojen aiheet

Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimistoon tulee yhteensa yli 20 000 puhelua
vuodessa. Se on noin 12 % kaikkien toimistojen yhteenlasketusta puhelumaarasta.
Puhelun pituuden keskiarvo on 3 minuuttia 46 sekuntia. Kuvasta 10 ilmenee tiivistetty-

na PISAn puhelinasiakaspalvelun ajankaytto.

Puhelinasiakaspalvelu

i Kontaktien kasittelyaika 24,9 %
M Varattu 11,5 %

® Ruokatunti 11,6 %

ETauko 7,4 %

i Odotusaika 44,6 %

Kuva 10. Puhelinasiakaspalvelun ajankaytto.

Poll6-projektin alkuvaiheessa Kartoitettiin ja arvioitiin asiakaspalvelusihteerien nako-
kulmasta uudesta toimintamallista aiheutuvia riskeja, jotka tulisi ottaa huomioon uutta
toimintamallia laadittaessa. Esille nostettiin muun muassa asiakaspalvelusihteerin tyon

kuormittavuuden kasvaminen, asiakkaan tiedonsaantiajan piteneminen, asiantuntijatu-
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en saaminen, asiakkaan tarpeen selvittdminen ja tiedonsiirto asiantuntijalle, asiakas-

palvelusihteerin osaamisen riittdvyys ja seka tuuraajien saatavuus.

5 Kysely

Asiakaspalvelun uuden toimintamallin laatimisvaiheessa haluttiin selvittaa PISAn eri
prosessien ndkemyksia asiakaspalvelun toimintamallin muutoksesta seka uuden toi-
mintamallin rakentamisesta ja tutustua niiden maanmittaustoimistojen asiakaspalvelui-
den toimintaan, joissa uusi asiakaspalvelun toimintamalli on jo kaytossa. Haluttiin tutus-
tua myos eri organisaation asiakaspalvelun toimintaan ja saatiin mahdollisuus tutustua
ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskukseen Pirkanmaan ELY-keskuksessa
Tampereella. Tiedonkeruutavaksi valittiin kysely kyselylomakkeiden, haastattelujen ja
videohaastattelujen muodossa.

Kyselyn kohteeksi valittiin Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston prosessi-
paallikét, tiiminvetajat, timit sekd asiakaspalvelun tuuraajat. Kyselyn kysymykset valit-
tiin huomioiden eri kohderyhmien yhteydet asiakaspalveluun. Kyselyn kohteeksi valittiin
myods Etela-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistojen asiakaspalvelut seka Pirkan-
maan ELY- keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskus. Kyselyt laadittiin asiakaspalve-
luiden edustajien etukateen lahettamien asiakaspalvelun toimintamallien kirjallisten
esitysten pohjalta sekad niiden kysymysten pohjalta, joita Po6ll6-projektin palavereissa
nousi esille. Kysymysten tuli olla selkeitd, mutta myos aitoa pohdintaa herattavia, jotta

vastaukset olisivat laadukkaita

5.1 Kyselyn kohde

5.1.1 Etela-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistojen asiakaspalvelu

Kyselyn kohteena olivat Etel&a-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistojen asiakaspalve-
luiden edustajat, Pasilan ja Hameenlinnan ja Rovaniemen toimipisteista. Kyselyn avulla
haluttiin selvittdd, miten kyseisisséd toimistoissa asiantuntijatuki on jarjestetty, miten
tuuraajat on otettu huomioon toimintamallin jalkauttamisessa ja miten pitkalle asiakkai-
den asioita hoidetaan asiakaspalvelussa. Haluttiin selvittdd my6s, onko uuden toimin-
tamallin myota jouduttu lisaéamaan asiakaspalvelun resursseja, miten asiakkaat ovat

suhtautuneet muuttuneeseen kaytantdéon ja mitkd ovat olleet suurimmat haasteet uu-
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den toimintamallin kayttbonotossa. Liséksi selvitystd haluttiin tuotannon yhteydenpito-
tavoista asiakkaaseen ja siita, kokevatko toimitusinsintorit tyolaéksi selittda asiakkaalle
antamansa vastauksen myds asiakaspalvelusihteerille. Kyselyaineisto keréttiin video-
haastattelujen valityksella 19.—20.2.2013. Kysymykset lahetettiin haastateltaville etuka-
teen, jotta vastauksia pystyttaisiin valmistelemaan etukateen. Molempien maanmittaus-
toimistojen asiakaspalveluiden edustajien kanssa varattiin oma videohaastatteluaika.

5.1.2 ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskus

Tutustuimme myo6s ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskukseen, jotta saatai-
siin ndkemysta siitd, miten asiakaspalvelu toimii ja miten asiantuntijatuki on rakennettu
eri organisaatiossa. Toisen organisaation asiantuntijatuki voi toimia hyvinkin eri tavalla,
ja tutustuminen saattaa tuoda mukanaan uusia ideoita oman toiminnan kehittamiseksi.
Tasta syysta koettiin tarkeaksi paéasta tutustumaan ELY-keskuksen asiakaspalvelun
toimintaan. Asiakaspalvelukeskuksen edustaja esitteli asiakaspalvelun toimintaa ja
kysymyksia esitettiin esityksen pohjalta. Varsinaista kyselylomaketta ei laadittu vierai-
lua varten. Vierailun ajankohta Pirkanmaan ELY-keskuksen asiakaspalvelukeskukseen
oli 11.3.2013.

5.1.3 PISAnN prosessipaallikot

Kyselyn kohteeksi valittiin Pirkanmaa—Satakunnan maanmittaustoimiston prosessipaal-
likot. Kyselyn avulla haluttiin selvittaa prosessipaallikbiden nakemys asiakaspalvelun
toimintamallin muutoksesta. Haluttiin selvittaa, miten prosessipaallikot odottavat uuden
asiakaspalvelun toimintamallin nakyvan prosessin toiminnassa ja miten asiantuntijatuki
tulisi parhaiten jarjestdd heiddn oman prosessin kannalta. Haettiin nakemysta myos
siitd, miten prosessipaallikot olettavat uuden toimintamallin vaikuttavan asiakkaan na-
kokulmasta katsottuna. Kyselyaineisto keréattiin kyselylomakkeilla, jotka lahetettiin pro-
sessipadlliktille sahkopostin valityksella. Kysely toteutettiin 13.—22.3.2013.

5.1.4 PISAn tiiminvetajat ja tiimit

Kysely kohdistettiin myds Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston tiiminvetajille
ja tiimeille. Kyselyn avulla haluttiin selvittdd heidan ndkdkulmansa asiakaspalvelun toi-

mintamallin muutoksesta. Kyselyn avulla haluttiin selvittda lisaksi ndkemys siitd, miten
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asiantuntijatuki tulisi heidan tiiminsa kannalta parhaiten jarjestaa jatkossa ja miten he
olettavat uuden toimintamallin vaikuttavan asiakkaan nakokulmasta. Haluttiin selvittéaa
myds, miten usein ja minka asian vuoksi tiimin jasenid on pyydetty asiakaspalvelun
avuksi koskien muuta, kuin vireilla olevaa asiaa. Lisaksi haluttiin selvittda, koetaanko
tyolagksi selittad asiakkaalle annettu vastaus myods asiakaspalvelusihteerille, miten
tuotannosta ollaan mieluiten yhteydessa asiakkaaseen ja koetaanko asiakaspalvelusih-
teerin tutkima liitteeksi skannattu arkistoaineisto hyodylliseksi. Kysely toteutettiin sah-

kopostin valityksella lahetettavilla kyselylomakkeilla 13.—22.3.2013.

5.1.5 PISAnN tuuraajat

Kyselyn avulla haluttiin selvittdd myds asiakaspalvelussa tuuraavien henkiliden na-
kemyksia asiakaspalvelun toimintamallin muutoksesta seké asiantuntijatuen rakenta-
misesta jatkossa. Haluttiin selvittaa tuuraajien nakemyksia myds siitd, mita tulee ottaa
huomioon, kun asiantuntijatuki tulee nykyisestd muuttumaan ja miten he olettavat uu-
den toimintamallin vaikuttavan asiakkaan nékokulmasta katsottuna. Liséksi haluttiin
selvittdd miten tuuraajat huomioivat tydssaan uuden toimintamallin tavan hoitaa asiat
alusta loppuun saakka itse, kun tuuraajan taytyy olla yhteydessa asiakkaaseen mah-
dollisesti tuurauspaivan jalkeenkin. Kysely toteutettiin sahkdpostin valityksella lahetet-
tavilla kyselylomakkeilla 13.—22.3.2013.

5.2 Kyselylomake

Kyselyaineisto kerattiin sahkopostitse lahetettavien kyselylomakkeiden avuilla, jotka
vastaajat itse tayttivat sekad videohaastatteluina, joissa haastattelija esittda kysymykset
ja myos kirjaa vastaukset. Kyselylomakkeiden laatimisessa tarkeda oli laatia kysymyk-
set niin, ettd vastaajan taytyy paneutua kysymykseen ja antamaansa vastaukseen.
Kysymysten muotoilulla pyrittiin myds siihen, etta tulokset olisivat laadukkaita ja mah-
dollisimman yksiselitteisia. Kyselyn laatimisessa tuli huomioida, ettd kyselyn selostus
sekd kysymykset olisivat riittavan informatiivisia, mutta myés yksinkertaisia, jotta vas-

taaminen olisi helppoa. Kyselylomakkeet ovat liitteissa 1, 2, 3 ja 4.
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6 Tulokset

6.1 Etela-Suomen maanmittaustoimisto

Etela-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalvelun uusi toimintamalli on ollut kay-
tossa vuodesta 2010. Toimintamalli on kaytosséd samanlaisena kaikissa toimipisteissa:
Hameenlinnassa, Lahdessa, Lohjalla, Pasilassa ja Porvoossa. Toimintamallin mukai-
sesti asiakkaan ongelma selvitetddn mahdollisimman pitkélle asiakaspalvelussa. Asia-
kaspalveluhenkilostd palvelee asiakkaat siihen saakka, kuin osaamisen kannalta on
mahdollista. Asioiden hoitamisesta eteenpain on laadittu tarkat ohjeet asiakaspalvelun
kirjalliseen toimintamalliin, eli ohjeet siita, mitd, mihin asti ja miten asiakkaiden asioita

selvitetaan asiakaspalvelussa.

Toimitustuotannon asiantuntijatuki on jarjestetty KR-tiimin puolesta roolisdhkdpostin
valityksella toimivaksi. KR-tiimista on nimetty paivystajiksi nelja henkilda sekd PETO-
tiimista yksi henkild, joka vastaa ruotsinkielisiin kysymyksiin. Paivystaville asiantuntijoil-
le ei yhdisteta asiakkaiden puheluita eikd paivystajia pyydeta asiakaspalveluun selvit-
tamaan asiakkaan asiaa. Asiantuntijatukea tarvitsevan kysymyksen kohdalla asiakkaan
kysymys ohjataan sahkopostiin, jota paivystajat lukevat ja asiantuntija on jatkossa yh-
teydessa asiakkaaseen. Toimitustuotantoon liittyvid kyselyitd asiakaspalveluun tulee
harvemmin, koska asiakkaat ovat usein yhteydessa suoraan toimitusinsinddriin. Kir-
jaamisasioihin liittyvat hakemukset ja hakemuksen liitteet tarkistetaan asiakaspalvelus-
sa paallisin puolin ja asiakasta pyydetdéan jattamaan maanmittaustoimistoon kasittelyn
ajaksi kaikki asiaan mahdollisesti liittyvéat asiakirjat. Kirjaamissihteeri ottaa yhteytta asi-
akkaaseen myohemmin, jos hakemusta tarvitsee tdydentaa. Kirjaamisasioiden osalta
asiantuntijatuki on jarjestetty niin, etta paivystajana toimii kaikkien toimipisteiden yhtei-
nen kirjaamissihteeri, jolle asiakkaan kysymys ja yhteystiedot l&hetetdén kirjaamisasi-
oiden omaan roolisdhkdpostiin, jota paivystaja lukee. Vahaisempien ja helpompien
kysymysten osalta voidaan ottaa myds vélipuhelu paivystajalle, jotta asia saadaan va-
littomasti selvitettyd. Jos asiakkaan asia ei selvid keskustelun tai asiakaspalvelussa
k&ynnin aikana, kerrotaan asiakkaalle, etta asia selvitetddn ja haneen otetaan yhteytta

viiden paivan sisalla.

Kyselyn avulla selvitettin myds puhelinasiakaspalvelun toimintaa. Asiakaspalveluissa

kaikki asiakaspalvelusihteerit ovat kirjautuneena puhelinpalvelujarjestelméaan ja vas-
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taavat silloin, kun on aikaa, mutta kaksi henkil6a on taustalla vastaamassa pelkastaan

puheluihin.

Uuden toimintamallin myota asiakaspalvelun resursseja ei ole lisatty, ja sen kerrottiin
nakyvan todellisena kiireena erityisesti kevaalla. Asiakaspalvelusihteerien tuuraus on
jarjestetty tuotannosta nimettyjen tuuraajien avulla seka palkkaamalla opiskelijoita tdi-
hin ympari vuoden. Tuuraajille on pidetty oman toimipisteen henkildkunnan toimesta
koulutuksia, joissa opetetaan asiakaspalvelutybhdn tarvittavat perusasiat. Tulee tilan-
teita, jolloin pelkastaan tuuraajat tydoskentelevat asiakaspalvelussa. Silloin tuuraajilta ei
kuitenkaan odoteta samaa tasoa asiakaspalvelun hoitamisessa kuin vakituisilta henki-
l6ilta. Jos asiakkaan kysymykseen ei osata antaa vastausta, kirjataan kysymys ja asi-

akkaan yhteystiedot yl6s ja luvataan palata asiaan myhemmin.

Uuden toimintamallin kayttdonotossa suurin haaste asiakaspalvelusihteereiden mieles-
ta on ollut resurssien riittdvyys. Osa henkildkunnasta on kokenut joutuvansa tydskente-
lemaan liian tiukan aikataulun kanssa. Tyo on joskus koettu liian vaativaksi, koska opit-
tavaksi on tullut paljon uutta asiaa lyhyessa ajassa. Myos tyytymattomyys palkkaan on
noussut esille, koska henkilokunnalta edellytetd&dn uuden toimintamallin my6ta enem-
man tietimysta asioista. Osa on kokenut uuden toimintamallin my6ta tyonsa mielek-
k&ammaksi, koska oma osaaminen on lisdantynyt. Asiakkailta ei ole tullut negatiivista

palautetta toimintamallin muutoksesta.

6.2 Lapin maanmittaustoimisto

Lapin maanmittaustoimistossa nykyinen toimintamalli on ollut kéytdssa jo pitkdan, joten

osaan kyselyssa esitettyihin kysymyksiin ei osattu vastata.

Asiakaspalvelun toimintamalli on kaytdéssa samanlaisena jokaisessa toimipisteesséa:
Rovaniemelld, Torniossa, Kemijarvellda ja lvalossa. Asiakkaiden yhteydenottopyynnot
toimitetaan tuotannon henkilostélle sahkopostilla, josta kayvat ilmi asiakkaan yhteystie-
dot ja ongelma lyhyesti kuvattuna. Puheluita ei yhdistetd tuotannon henkil6stolle eika
asiakaspalveluun kutsuta tuotannon henkilostdd. Ainoastaan vireilla olevien asioiden

osalta yhteydenottopyynnot vélitetaan asian kasittelijalle.
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Asiakaspalvelussa hoidettavien asioiden raja on vedetty niin, etta viranomaisneuvontaa
kylla annetaan, mutta yksityiskohtaisempiin asioihin ei menné. Kirjaamisasioissa vas-
taanotetaan hakemus ja sen liitteet, tarkistetaan paallisin puolin ja kerrotaan asiakkaal-
le kirjaamissihteerin olevan yhteydessé haneen, jos hakemukseen tarvitaan taydennys-
ta.

Kirjaamisasioiden osalta asiantuntijatuki on jarjestetty niin, etta paivystavalle kirjaamis-
sihteerille voidaan yhdistaa puheluita, jos asiakaspalvelusihteeri ei vastata asiakkaan
kysymykseen. Toimitustuotannon asiantuntijatuki toimii kahden henkilén voimin. Heilta
kaydaan henkilokohtaisesti kysymassa neuvoa, yhdistetdan puheluita tai lahetetaan
kysymys sahkopostitse. Asiantuntija on jatkossa yhteydessa asiakkaaseen. Asiantunti-
jan vastaus asiakkaalle ei tule automaattisesti asiakaspalvelusihteerin tietoon, mutta
vastaus mielellaan selitetdan, jos sita kysytdadn. Tuotannosta ollaan yhteydessa asiak-

kaaseen mieluiten puhelimitse.

Asiakaspalvelusihteerien tuuraajia ovat nimetyt henkil6t toimitustuotannosta. Tuuraajille
ei ole jarjestetty erikseen koulutusta, vaan oppi on tullut TIETO-tiimin kautta ty6ta teh-
dessa. Kun tulee tilanteita, jolloin asiakaspalvelussa tydskentelee vain tuuraajia, ilmoi-
tetaan paivystdjille, etta puheluiden siirtoja saattaa tulla enemman kyseisen tilanteen
vuoksi. Asiakkaan kysymys voidaan myo6s kirjata muistiin ja kertoa asiakkaalle, etta

asiaan palataan myéhemmin.

6.3 ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskus

Liikenteen asiakaspalvelukeskus on ELY-keskuksen ja Liikenneviraston yhteinen valta-
kunnallinen puhelinpalvelu, joka on ollut kaytdssa noin kuusi vuotta. Asiakaspalvelu-
keskuksesta saa opastusta tiestdd ja liikennetta koskevissa kysymyksisséa seka asioi-
den vireillepanosta. Asiakaspalvelussa tydskentelee vakituisesti 14 henkiloa. Jokaiseen
ELY-keskukseen on nimetty asiakaspalvelukeskuksen yhteyshenkild, jonka kautta tieto

kulkee seka tietyt asiantuntijat asiakaspalvelukeskuksen tueksi.

Asiakaspalvelukeskuksen toimintamallin mukaan asiantuntijatukeen ei yhdisteta puhe-
luita, vaan asiakaspalvelun tukena toimii tietojarjestelma, tyopoyta, jota asiantuntijat
yllapitavat. Jarjestelmén yllapito on keskitetty yhden ELY-keskuksen tehtavaksi. Tyo-

poydalta tieto saadaan otsikoitujen aihealueiden alta. Jarjestelm&én on lisatty asiak-
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kaiden usein kysymia kysymyksia ja niihin valmiiksi laadittuja vastauksia, toimintamal-
leja eri tilanteisiin, tietoa luvista, hakemuksista ja hinnoista. Sama tieto on ty6péydalla
myds ruotsinkielisend. Jos tyopoydaltd ei saada vastausta asiakkaan kysymykseen,
asiakaspalvelusihteeri lupaa selvittdé ja palata asiaan mychemmin. Asiantuntijalta ky-
sytddn neuvoa ongelman ratkaisemiseksi ja vastataan sitten takaisin asiakkaalle. Tiet-
tyyn hankkeeseen liittyvissa kysymyksissa hankkeen asiantuntijalle jatetdan soittopyyn-
t6. Vireilla olevien asioiden osalta asiakaspalvelukeskuksesta kerrotaan asiakkaalle

vain ohjeajat asian kasittelyssa.

Asiakaspalvelukeskukseen tulevista puheluista 80 % hoidetaan omatoimisesti ja tavoit-
teena on hoitaa 80 % puheluista alle 20 sekunnissa. Puheluiden kesto on keskiméaéarin
3,5 minuuttia. Puhelinvuorot on jaettu 1-2 tunnin jaksoihin, joita voi olla useampi pai-
van aikana. Yhtaaikaisesti puheluihin vastaa 2—-3 henkil6d. Puhelinjarjestelman tehta-
vanhallintajarjestelméssa yhteydenotot luokitellaan. Tehtavanhallinnassa on myos val-
miita vastauksia usein kysyttyihin kysymyksiin sek& valmiita vastauspohjia asiakkaille.
Puhelinjarjestelmén raportit saadaan luokitellusta aineistosta.

ELY-keskuksessa on kaytdssa myos asiakaspalautejarjestelma, joka toimii asiakaspal-
velukeskuksen asialuokittelun pohjalta. Asiakaspalautejarjestelman kautta henkilokunta
pystyy seuraamaan asiakkailta tulleita palautteita. Asiantuntija voi esimerkiksi tilata
jarjestelmasta johonkin tiettyyn hankkeeseen kohdistuvat palautteet, joista tulee ilmoi-
tus, kun uusi palaute on saapunut. Jarjestelman avulla asiakkaan palaute ei jaa vain

asiakaspalvelukeskuksen tietoon.

6.4 PISAN prosessipaallik6t

Prosessipaallikdille tehdystéa kyselysta selvisi odotukset asiakaspalvelun uuden toimin-
tamallin vaikutuksista oman prosessin toimintaan. Kaikki prosessipaallikot odottavat
uuden toimintamallin vapauttavan tuotannon resurssit entistd tehokkaammin oman
prosessinsa ydintoimintaan. Vain todellista asiantuntijatukea tarvitsevat asiat paatyvat
valmisteltuina asiantuntijatukeen. Myds asiakaspalautteiden odotetaan vahenevan liit-
tyen asiakkaiden vajavaiseen neuvontaan. Uudelta toimintamalliita odotetaan myds
selvennysta viranomaisneuvonnan rajaamisessa, selkeda toimintamallia asiantuntijatu-
en jarjestamisesta ja selvennysta kirjaamisasioihin liittyvastd neuvonnan tarpeesta.

Odotuksena on myd@s, ettd uuden toimintamallin myoté asiakaspalvelussa tydskentelee
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riittdvasti ammattitaitoisia tyontekijoita ja ettéd asiakaspalvelusihteeri hoitaa jatkoselvi-
tykset asiakkaille. Uuden toimintamallin toivotaan huomioivan asiakaspalvelussa tyos-
kentelevien tuuraajien haasteet selviytya tyostaan. Tuurauspéivien ollessa luokkaa 20
paivaa vuodessa tuuraajille ei tulisi antaa laajoja jatkoselvitysta vaativia tehtavia oman
tyonsa liséksi.

Kyselyn tuloksista ilmeni, ettd prosessipaallikdiden keskuudessa on erilaisia mielipiteita
asiantuntijatuen jarjestamisesta jatkossa. Ehdotettiin asiakkaiden kysymysten ohjausta
prosessikohtaiseen roolisahkdpostiin, johon paivystdja vastaa seka, ajanvarauksella
toimivaa asiantuntijatukea. Toimitustuotannon asiantuntijatuen jarjestamista ehdotettiin
niin, ettd 1-2 henkil6a paivystaisi kaikkien toimipisteiden yhteisena asiantuntijatukena.
Kirjaamisasioiden asiantuntijatuen jarjestamiseen ehdotettiin my®s toimistokohtaista
asiantuntijatukea nykyisen toimipistekohtaisen asiantuntijatuen sijaan. Yksi henkilo
paivystaisi puhelimitse kaikkien toimipisteiden yhteisena asiantuntijatukena. Edella
mainitun ehdotuksen lisaksi tai kokonaan sen sijaan voitaisiin jarjestaa saannollisesti,

esimerkiksi viikoittain, kirjaamisasioiden kyselytunnit asiakaspalvelusihteereille.

Asiakkaan nékokulmasta ajateltuna uuden toimintamallin odotetaan antavan varman ja
palvelunakokulmasta katsottuna ammattitaidolla hoidetun kuvan, kun asiakasta ei siir-
retd eri henkilGille. Oletettin myds, ettd asian eteneminen nopeutuu asiakkaan nako-
kulmasta. Uuden toimintamallin mydta on mahdollista, ettéd asiakas kokee saavansa
asian etenemisesta lilan vahan tietoa, jos kasittelyyn liittyvid yksityiskohtia ei kerrota.
Uuden toimintamallin myo6ta toivotaan asiakkaiden oppivan ymmartamaan, etta he jou-
tuvat mahdollisesti tdydentamaan hakemustaan, koska asiakaspalvelusihteeri katsoo
asiakaspalveluun jatetyn hakemuksen paallisin, ennen kuin ne lahtevét eteenpain kasi-

teltaviksi. Kirjaamissihteerit sitten paneutuvat hakemusten kasittelyyn tarkemmin.

6.5 PISAN tiiminvetgjat ja tiimi

Tiiminvetgjille ja tiimille kohdistetun kyselyn tuloksista ké&vi ilmi hyvin eriavia mielipiteita
ja ajatuksia asiakaspalvelun toimintamallin muutoksesta sekad asiantuntijatuen raken-
tamisesta jatkossa. Ehdotettiin omaa asiantuntijaportaan jarjestamista, toimipisteiden
yhteista puhelimitse paivystavaa asiantuntijaa ja kysymyksen ohjaamista siihen pro-
sessiin, jonka toimintaan kysymys liittyy. Ehdotettiin myds paivittain tiettyd paivystysai-

kaa, jolloin asiantuntijatuki vastaisi ennalta koottuihin kysymyksiin. Osa oli tyytyvaisia
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nykyiseen mallin, asiantuntijatuen jarjestamiseen ei tarvittaisi muutosta. Asiantuntijatu-
en jarjestamisestd ehdotettiin asiantuntijalle ohjattavaa maksullista puhelinpalvelua,
koska asiakkaiden puhelut ovat usein pitkia selvityksia vaativia, mutta kynnys velkomi-

seen puhelimitse annetusta asiantuntijatuesta koetaan suureksi.

Vastaajissa oli henkiloita, jotka ajattelivat uuden toimintamallin herattavan asiakkaan
nakokulmasta katsottuna turhautumista, koska asiakasta voidaan palvella monesta eri
toimipisteesta. Vastauksen saamiseen kuluu enemman aikaa ja sen ajateltiin aiheutta-
van myos turhautumista. Lisaksi oltiin sita mielta, ettei uudella toimintamallilla ole suur-
ta vaikutusta nykyiseen tilanteeseen. Ajateltin myos, etta palvelu heikkenee uuden
toimintamallin myo6ta, koska asiakas ei saa tarvitsemaansa palvelua silloin, kun sita
eniten tarvitsee. Uuden toimintamallin oletetaan kuitenkin parantavan asiakaspalvelun
toimintaa, koska kysymyksiin ehditaan perehtya paremmin. Uusi toimintamalli voitaisiin

kokea toimivaksi, kunhan asiakkaat ensin tottuvat uuteen toimintatapaan.

Muutamat kyselyyn vastanneista kertoivat saavansa usein puhelunsiirtoja tai pyyntoja
asiakaspalveluun koskien muuta kuin vireilla olevaa asiaa. Talvella pyyntdja koettiin
tulevan harvemmin. Puheluita siirretdan usein tieoikeuksiin, rajoihin, yhteisiin alueisiin,
yhteisomistuksen purkuun, yhteismetsiin, vesijaton lunastuksiin ja jokamiehen oikeuk-
siin liittyvissa asioissa. Asiantuntijatukea on tarvittu myds yksityisteiden ja vireille tule-
vien arviointitoimitusten osalta, maastotietokannan kohteiden kuvautumiseen ja koh-
teen sijaintiin liittyvissa asioissa. Liséksi toimitusinsinddrin aikaisemmissa toimituksissa
olleiden henkildiden kyselyita siirretaan kyseisille toimitusinsindoreille. Puheluiden siir-
toja kerrottiin tulleen myos asioista, joissa kyse on ollut usein vain asiakirjojen tutkimi-
sesta tai karttakopion lahettamisesta, jonka asiakaspalvelusihteeri olisi voinut hoitaa.
Kirjaamisasioissa siirrettyjen puheluiden ja asiakaspalvelussa kayntien yleisid aiheita
ovat olleet rasitustodistuksella tai lainhuutotodistuksella olevat merkinnat, kuolinpesiin
littyvat kysymykset seka erityisiin oikeuksiin ja kauppakirjoihin liittyvat kysymykset.
Suurin osa vastanneista kuitenkin koki, ettd asiakaspalvelusihteerien apuna asiakas-

palvelussa tarvitsee kayda melko harvain.

Kyselyn tuloksista kavi ilmi eriavid mielipiteitd asiakkaalle annetun vastauksen selitta-
misesta asiakaspalvelusihteerille. Osa vastanneista koki vastauksen selittamisen asia-
kaspalvelusihteerille ty6ld&na, mutta suurin osa oli sitd mieltd, ettei vastauksen selitta-
minen olisi liian tyolasta. Asiakaspalvelusihteerien osaamisen ajateltiin karttuvan, kun

asiakkaalle annettu vastaus tulisi myds heidan tietoisuuteen. Ratkaisuksi ehdotettiin
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asiakkaalle l&hetetyn vastauksen valittdmistd myds asiakaspalvelusihteerille, jolloin

vastaus tulisi asiakaspalvelusihteerin tietoon vaivattomasti.

Kyselysta saatujen tulosten perusteella suurin osa asiantuntijoista on yhteydessa asi-
akkaaseen mieluiten puhelimitse, jolloin asiakkaan mahdolliset lisdkysymykset saa-
daan samalla hoidettua. Koettiin, ettd suullisen vastauksen antaminen on helpompaa ja
vastauksen antamiseen kuluu vahemman aikaa kuin kirjallisen vastauksen antamiseen.
Asiakkaaseen kerrottiin olevan yhteydessa sahkopostitse silloin, kun asiakasta ei saa-
da puhelimitse kiinni. Kirjallisia kannanottoja haluttiin valttaa, koska kirjallinen vastaus
vaatii enemman huolellisuutta ja perusteellisuutta, jotta tahattomille ja tahallisille vaa-
rinkasityksille ei jaisi tilaa. Osa vastanneista kertoi lahestyvansa asiakasta samalla ta-
valla kuin asiakas lahestyy asiantuntijaa. Vahaista kannatusta sai padasiassa sahko-

postitse tapahtuva yhteydenpito, jolloin kaydysta keskustelusta jaa dokumentti.

Suurin osa kyselyyn vastanneista koki asiakaspalvelusihteerin tutkiman, liitteeksi skan-
natun arkistoaineiston hyodylliseksi, koska talla tavoin saastytaan paallekkaiselta tyolta
ja nopeutetaan asian kasittelyd. Osa vastaajista koki aineistosta olevan hyotyd vain
silloin, kun arkistotutkimus on tehty hyvin, koska puutteellinen arkistoaineisto on kui-
tenkin tutkittava uudelleen alusta alkaen.

6.6 PISAN tuuraajat

Tuuraajille tehdysta kyselysta ilmeni, ettd monet tuuraajista pitivat tarpeellisena nykyi-
sen toimintamallin tasoista asiantuntijatukea jatkossakin, koska koettiin, ettei kaikkia
asiakaspalveluun liittyvia osa-alueita osata hoitaa. Kaikki kyselyyn vastanneista koki-
vat tarvitsevansa lisdd koulutusta uuden toimintamallin myota. Koulutusta kaivattiin
liséa erityisesti kirjaamisasioiden osalta, mutta myos laskutukseen haluttiin koulutusta.
Uuden toimintamallin ei toivottu tuovan mukanaan tyolaita selvityksia tuuraajien tehta-
vaksi, koska tuurauksen pdaatyttya olisi pystyttava keskittymaan omien tydtehtavien
hoitamiseen. Ehdotettiin vakituisen asiakaspalveluhenkilokunnan hoitavan selvitykset,
jotka vaativat enemman tyotd, koska he omaavat hyvan ammattitaidon selvitykset kuu-
luvat heidan tydnkuvaansa Osa vastanneista koki toimintamallin muutoksen lisdavan
stressia ja tuuraamisen jatkossa epamukavana tehtavana. Uuden toimintamallin toivot-
tiin huomioivan ammattitaitoisen henkiléston riittdvyyden asiakaspalvelussa. Toivottiin

myds, ettd asiakaspalvelusihteerien ja tuuraajien tietoon tulisi selked raja siitd, mihin



25

asti asioita hoidetaan asiakaspalvelussa, ja ettd asiakaspalvelun tyontekijoiden koulut-
tamiseen ja perehdyttdmiseen varattaisiin riittavasti aikaa. Uuden toimintamallin myota
muutoksen toivottiin ndkyvan asiakaspalveluhenkilokunnan ja tuuraajien palkassa,
koska tyontekijoiden osaaminen kasvaa.

Asioiden hoitaminen loppuun asti koettiin joissain tilanteissa vaikeaksi, koska kesken-
eraisen asian hoitaminen loppuun on pois oman tydn tekemisesta ja osa tuuraajista
tydskentelee oman tydnsa puolesta maastossa. Ymmarrettiin, ettd keskenerainen asia

hoidetaan loppuun, mutta siihen kuluva aika ei saisi olla pois omasta tydajasta.

Asiakaspalvelun uuden toimintamallin uskotaan aiheuttavan asiakkaiden keskuudessa
narkastysta, koska asiaa ei saadakaan heti selvitysta, kuten nykyiseen tapaan. Uuden

toimintamallin myo6ta asiakkaat kokevat todennéakdisesti, etta heitd pompotellaan.

7 Paatelmat

Kyselyistd saatujen tulosten perusteella voidaan todeta, ettéd Tietopalvelut-prosessin
toiminnalla on suuri vaikutus my6s muiden prosessien toimintaan. Hyva ja toimiva
asiakaspalvelu on Maanmittauslaitoksen imago-kysymys. Kysely oli toimiva tapa tuoda
muiden prosessien nakokulmat esiin asiakaspalvelun uuden toimintamallin laatimisvai-

heessa.

Asiakaspalvelun uudelta toimintamallilta odotetaan prosessien omien resurssien va-
pauttamista paremmin oman prosessin toimintaan, asiakaspalvelun resurssien riitta-
vyyden huomioimista, asiakastyytyvaisyyden kasvua, selvennystd viranomaisneuvon-
nan rajaamiseen seka selkeda toimintamallia asiantuntijatuen jarjestamisesta. Uuden
toimintamallin odotetaan myds karsivan asiantuntijatuesta ne asiakkaiden yhteyden-

otot, jotka asiakaspalvelusihteerit pystyvat hoitamaan.

Asiantuntijatuen jarjestamisesta jatkossa on paljon nakemyseroja eri prosessien valilla,
mutta myods saman prosessin sisdlla on erimielisyyksia. Vastauksista pystyi paattele-
maan, ettd erityisesti KIR-prosessissa on pohdittu asiakaspalvelun asiantuntijatuen
jarjestamista jatkossa jo aikaisemminkin. Ajateltiin, ettéd asiantuntijatuki tulisi jarjestaa
jatkossa toimistokohtaisesti nykyisen toimipistekohtaisen asiantuntijatuen sijaan. Pai-

vystgjdan oltaisiin yhteydessd paaasiassa puhelimitse tai séhkopostin valityksella.
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Myds kyselytuntiperiaatteella ja ajanvarauksella toimivan asiantuntijatuen ajateltiin toi-
mivan. Enemmist6 vastaajista oli kuitenkin tyytyvaisia nykyiseen toimintamalliin eivatka
kokeneet sen uudistamista tarpeelliseksi. Johtopdatoksena voisi ajatella, ettd suurin
osa vastaajista kokee toimintamallin uudistamisen huonona asiana tdméanhetkisessa
tilanteessa, onko silti ajateltu nykyisen toimintamallin toimivuutta tulevina vuosina?
Maanmittauslaitoksen pienissé toimipisteissé nykyinen toimintamalli saattaa olla hyvin-
kin toimiva, mutta toimiiko se tulevaisuudessa, kun pienien toimipisteiden asiakaspal-
veluja ei mahdollisesti ole tai organisaatiomuutoksen jalkeen, kun Maanmittauslaitos on

enaa vain yksi suuri toimisto?

Suurin osa kyselyyn vastanneista kokee, ettei asiakaspalvelusihteerin apuna asiakas-
palvelussa tarvitse kdyda kovin usein. Vastanneiden joukossa on kuitenkin muutamia
toimitusinsinddreja, jotka kertoivat kayvansa asiakasapalvelun apuna melko usein. Asi-
antuntijatukea vaativia asioita ovat olleet useimmin arviointi- ja perustoimitusprosessiin
littyvat asiat, kuten yksityistiet, yhteiset alueet, vesijaton lunastukset, rajankaynnit, vi-
reille tulevat arviointitoimitukset seka maastotietokannan kohteiden kuvautuminen ja

kohteen sijainti.

Tuotannosta ollaan asiakkaaseen yhteydessa mieluiten puhelimitse. Suullisen vasta-
uksen antaminen koetaan helpommaksi ja vahemman aikaa vievaksi kuin kirjallisen
vastauksen antaminen. Suullisen vastauksen antamisella saadaan asiakkaalta heti
ymmartamispalaute ja saman puhelun aikana voidaan selvittdéa myds mahdolliset lisa-
kysymykset. Suullisen vastauksen antamisella véltetdan paremmin tahattomat seka

tahalliset vaarinymmarrykset.

Asiakaspalvelusihteerien tydta pidetaan haastavana, mutta heidan koetaan selviytyvan
tydstaan erittain hyvin. Asiakaspalvelusihteerin kouluttamista pidetaan tarkeana, koska
heilla taytyy olla tietdmystd monesta asiasta, jotta asiakkaita pystytdaan palvelemaan
hyvin. Enemmistd muiden prosessien jasenista on valmiita siirthmaan osaamistaan,
tuomalla asiakaspalvelusihteerin tietoon asiakkaalle annetun vastauksen asiantuntija-

tukea vaatineessa asiassa, esimerkiksi sahkopostin valityksella.

Tuuraajat kokevat uuden toimintamallin kayttéénoton mydta tydnsa haastavammaksi ja
ajattelevat tarvitsevansa lisdd koulutusta asiakaspalvelutyohon. Omien tyotehtévien
hoitaminen aiheuttaa paljon huolta, kun asiakkaiden laajempaa selvitysta vaativat asiat

tulee hoitaa loppuun, vaikka omat ty6t odottavat tuurausvuoron paatyttya. Uuden toi-
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mintamallin my6ta tuurauksen koetaan muuttuvan stressaavammaksi, koska valitto-
masti kaytdssa olevaa asiantuntijatukea ei ole enda jatkossa saatavilla. Uuden toimin-

tamallin odotetaan huomioivan asiakaspalvelun resurssit paremmin.

Uuden toimintamallin vaikutuksia pohdittiin myds asiakkaan nakokulmasta. Enemmisto
vastanneista ajattelee asiakaspalvelun huonontuvan, koska vastauksen saamiseen
kuluu enemman aikaa. Asiakaspalvelun ajatellaan olevan silloin hyvaa ja toimivaa, kun
asiakas saa ongelmaansa ratkaisun valittbmasti. Asiantuntijan antaman vastauksen
asiakas kokee arvokkaammaksi ja painavammaksi kuin asiakaspalvelusihteerin anta-
man, saman vastauksen. Osa vastanneista kokee asiakaspalvelun toiminnan kuitenkin
parantuvan asiakkaan nakokulmasta, kun uusi toimintamalli otetaan kayttéon. Vastaus-
ta kysymykseen ei ehka saada heti, mutta asia hoidetaan kerralla oikein, kun siihen
ehditdan kunnolla perehtya. Asiakkaan nakdkulmasta myds asiakaspalvelun toiminnan

oletetaan selkeytyvan, koska asiakkaan ongelmaa ei siirreta enaa eri henkildille.

Eteld-Suomen maanmittaustoimiston asiakaspalvelun toimintamalli on laadittu tarkasti
kirjalliseksi ohjeeksi. PISAssa on paljon samoja ajatuksia uuden toimintamallin raken-
tamisesta. Etela-Suomen maanmittaustoimiston (ESUOMI) puhelinpalvelua ei koettu
toimivaksi, koska kaikki asiakaspalvelusihteerit ovat kirjautuneena puhelinjarjestel-
maan, vaikka eivat ehdi puheluita vastaanottamaan. PISAn nykyista puhelinpalvelua
pidettiin toimivampana, koska kirjautuneena ovat vain ne henkiltt, jotka oikeasti pysty-
vat ottamaan puheluita vastaan. Uuden toimintamallin my6td PISAssa tulee vastaan
resurssien riittAmattdmyys puhelinpalvelussa, koska puheluiden kesto ja jalkikirjausaika

pitenee seka sahkdpostien kirjoittaminen lisdantyy.

Lapin maanmittaustoiston (LAPPI) asiakaspalvelun toimintamalli on ESUOMEN toimin-
tamallia valjempi, eik& toimintamallista ole laadittu tarkkaa kirjallista toimintamallia. La-
pin asiakaspalveluissa asioivia asiakkaita on vahemman kuin Eteld-Suomessa, joten
asiakaspalvelukin hoituu vapaammalla ja ihmislaheisemmalla tavalla. Lisaksi Lapin
maanmittaustoimistossa on kaytetty asiantuntijatuen jarjestamiseen vahemman resurs-
seja. Asiantuntijatuen rakentamisessa on tarkedd huomioida riittavat resurssit, jotta se

toimisi my6s sairastapauksissa ja henkilokunnan muutostilanteissa.

Pirkanmaan ELY-keskuksen ja Liikenneviraston yhteinen liikenteen asiakaspalvelukes-
kuksen toimintamalli vaikuttaa hyvin suunnitellulta ja toimivalta. Asiantuntijat ovat aktii-

visesti mukana asiakaspalvelukeskuksen toiminnassa ja eteenpainviemisessa. Asia-
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kaspalvelusihteerin taustatukena oleva kattava tietojarjestelmd nopeuttaa asiakaspal-

velun toimintaa ja vapauttaa asiantuntijat paremmin oman prosessinsa toimintaan.

Asiakaspalvelun uudesta toimintamallista laaditaan kirjallinen ohje, jonka avulla asia-
kaspalvelun toimintaa on helppoa esitella uusille henkildille. Myds asiakaspalvelun ja
muiden prosessien vakituisen henkildston on helppoa tarkistaa toimintamallin kirjalli-

sesta versiosta, miten eri tilanteissa toimitaan.

8 Ideointia

Vierailusta ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskukseen jai hyva nékokulma
siitd, miten vastuuta asiakaspalvelun toiminnasta voisi jakaa ja miten asiakaspalvelun
toimintaa voisi jatkossa vieda eteenpain. Vierailun pohjalta ilmeni myds, millaisia jarjes-

telmia asiakaspalvelun toiminnan avuksi ja kehittamiseksi voisi hankkia.

Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston asiakaspalvelun toimintamallia voisi
jatkossa kehittaa ELY-keskuksen liikenteen asiakaspalvelukeskuksen toimintamallin
suuntaiseksi. Asiakaspalvelusihteeri l16ytaisi suurimman osan tarvitsemastaan tiedosta,
taustatukena toimivasta tietojarjestelmasta. Tietojarjestelma toimisi tyopdytana, josta
asiakaspalvelusihteeri |6ytaa nopeasti tietoa otsikoitujen aihealueiden takaa. Tietojar-
jestelméassa tieto olisi seka suomeksi, ruotsiksi ja englanniksi, jotta asiakkaita pystyttai-
siin palvelemaan mahdollisimman hyvin. Jarjestelmassa voisi olla valmiita vastauspoh-
jia, jotka nopeuttavat vastaamista ja tekevat vastauksista yhtenaisempia. Tietojarjes-
telmaa yllapitaisivat asiantuntijat, koska silloin myds tuotanto olisi aktiivisesti mukana
asiakaspalvelun toiminnassa. Tietojarjestelma mahdollistaisi tuotannon keskittymisen
paremmin oman prosessinsa ydintoimintaan, koska asiantuntijatukea vaativat kysy-

mykset vahenisivat.

Toimintamallin muutos ei tapahdu hetkessa, ja uuteen malliin sopeutumisessa kuluu
paljon aikaa. Toimintamallia tulisi kehittdd askel kerrallaan, jolloin pystytaan huomioi-
maan asiakaspalvelun toimintaan vaikuttavia asioita, esimerkiksi mahdolliset organi-

saatiomuutokset.
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9 Yhteenveto

Insin6oritydssa kerattiin ja analysoitiin aineistoa asiakaspalvelun uuden toimintamallin
laatimiseksi Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimistossa. Tydssa tutustuttiin Ete-
l&-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistojen asiakaspalveluiden sekd ELY-keskuksen
likenteen asiakaspalvelukeskuksen toimintaan. Tydssa selvitettin myods Pirkanmaan—
Satakunnan maanmittaustoimiston eri prosessien nakemyksia asiakaspalvelun toimin-
tamallin muutoksesta. Lisaksi perehdyttiin Maanmittauslaitoksen toimintaan, organisaa-

tioon ja johtamisjarjestelmaan.

Aineiston keruumenetelméksi valittiin kysely. Kyselyt toteutettiin haastattelujen, video-
haastattelujen ja séhkopostitse lahetettavien kyselylomakkeiden avulla. Kyselyiden
avulla selvitettiin, miten Etel&d-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistoissa asiakaspalve-
lun uusi toimintamalli on rakennettu seka miten Pirkanmaan ELY-keskuksen liikenteen
asiakaspalvelukeskus toimii. Kyselyiden avulla selvitettin myds Pirkanmaan- Satakun-
nan maanmittaustoimiston eri prosessien nakemyksia asiakaspalvelun toimintamallin
muutoksesta ja rakentamisesta jatkossa. Kysely kohteiksi valittiin Etela-Suomen ja La-
pin maanmittaustoimistojen asiakaspalveluiden edustajat, Pirkanmaan ELY-keskuksen
likenteen asiakaspalvelukeskuksen edustaja, Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaus-

toimiston prosessipaallikét, tiiminvetajat, tiimit ja asiakaspalvelun tuuraajat.

Kyselyiden tuloksista kavi ilmi, ettd Eteld-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistoissa
asiakaspalvelun toimintamallit on rakennettu eri tavoin. Etela-Suomen maanmittaus-
toimiston asiakaspalvelun uudesta toimintamallista on laadittu tarkkaan maaritelty ohje,
josta selviaa, miten eri tilanteissa toimitaan. Lapin asiakaspalvelun toimintamalli oli
huomattavasti valjempi ja asiakasl&heisempi. Toimintamallista ei ole laadittu kirjallista
ohjetta. Etela-Suomen asiakaspalveluissa asioi huomattavasti enemman asiakkaita,
kuin Lapin asiakaspalveluissa ja asiakasmaarat vaikuttavat suoraan asiakaspalvelui-
den toimintamallin rakentamiseen. Vilkkaassa Etela-Suomessa asiakaspalvelun toimin-
taan tarvitaan tarkat ohjeet, jotta toiminta olisi mahdollisimman tehokasta. Lapissa asi-

akkaita on vdhemman, mink& vuoksi toimintamalli voi olla valjempi.

Vierailusta ELY-keskuksen ja Liikenneviraston yhteiseen liikenteen asiakaspalvelukes-
kukseen kavi ilmi, etta asiakaspalvelun toimintamalli on laadittu toimivalla tavalla. Se
ottaa asiantuntijat mukaan asiakaspalvelukeskuksen toimintaan ja jakaa vastuuta toi-

minnan yllapidossa ja kehittdmisessa. Asiakaspalveluhenkildkunnan tukena toimii tieto-
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jarjestelma, johon on koottu paljon tietoa tiestda ja liikennettd koskevista asioista seka
niiden vireillepanosta. Jarjestelmasta 16ytyy myos asiakkaiden yleisimpia kysymyksia ja
valmiita vastauksia. Tietojarjestelm&a yllapitavat asiantuntijat. Selvisi myds, etta asia-
kaspalvelukeskus hoitaa vuosittain noin 45 000 asiakasyhteydenottoa ja niistd 80 %
hoidetaan omatoimisesti asiakaspalvelussa. Myos asiakaspalautteille on kaytossa jar-
jestelma, joka koettiin toimivaksi. Jarjestelman kautta koko henkilokunta pystyy helposti

seuraamaan asiakkailta tulevia palautteita.

Pirkanmaan—Satakunnan maanmittaustoimiston prosessipaallikille tehdyn kyselyn
tuloksista ilmeni, etta uuden toimintamallin odotetaan parantavan asiakaspalvelun toi-
mintaa, vapauttavan tuotannon resurssit paremmin oman prosessin toimintaan, tuovan
selvennystad viranomaisneuvonnan rajaamiseen ja huomioivan asiakaspalvelun resurs-
sit. Asiantuntijatuen jarjestamista ehdotettiin prosessikohtaisella roolisahkdpostilla tai
ajanvarauksella toimivaksi, toimistokohtaisena, yhden yhteisen asiantuntijan puhelin-
paivystyksena tai asiakaspalvelun ja tuotannon vélisena kyselytuntina toimivaksi. Asi-
akkaan nakokulmasta katsottuna uusi toimintamalli nopeuttaa asioiden etenemista ja
antaa ammattitaidolla hoidetun kuvan. Uuden toimintamallin my6ta opitaan myos, etta
vastauksen saaminen saattaa kestdd kauemmin ja kirjaamisasioissa hakemusta joutuu

mahdollisesti tdydentdamaan, jos asiakirjoja puuttuu.

Tiiminvetgjille ja tiimille tehdyn kyselyn tuloksista kavi ilmi, etta asiantuntijatuki tulisi
jatkossa jarjestaa toimipisteiden yhteisend, puhelimen tai prosessikohtaisen roolisah-
kopostin valityksella toimivana. Ehdotettiin myds asiantuntijatuen sailyttamista ennal-
laan tai keskittamista Maanmittauslaitoksen johonkin toimipisteeseen. Asiakkaan nako-
kulmasta katsottuna uusi toimintamalli koettiin seka huonona etta hyvana asiana. Huo-
nona, koska vastausta taytyy odottaa pidempaan ja hyvéana, koska vastausten laatu
paranee, kun niitd ehditdan valmistella enemman. Suurin osa vastanneista kertoi kay-
vansa asiakaspalvelussa harvoin, koskien muuta kuin vireilla olevaa asiaa. Jos asia-
kaspalveluun pyydetdan, asiat koskevat yleensa lunastustoimituksia, tieoikeuksia, ra-
jankayntia, yhteisia alueita, kiinteistdjen yhdistamista, erityisid oikeuksia, kuolinpesia,
rasitus- tai lainhuutotodistuksella olevia merkint6ja. Enemmistd vastaajista ei koe liian
tyolaéksi asiakkaalle annetun vastauksen selittdmistda my0s asiakaspalvelusihteerille.
Tuloksista selvisi myfs, ettd tuotannosta asiakkaaseen ollaan yhteydessa mieluiten
puhelimitse ja etta asiakaspalvelusihteerin tutkima asiantuntijatukeen tulevan kysymyk-

sen liitteeksi skannattu aineisto koetaan hyodylliseksi.
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Tuuraajille tehdyn kyselyn tuloksista kavi ilmi, etta uuden toimintamallin my6ta tuuraajat
kokevat tarvitsevansa lisdé koulutusta ja toivovat, ettd kouluttamiseen olisi varattu riit-
tavasti aikaa. Tuuraajille ei toivottu jaavan laajoja selvitystoita tuurauksen jalkeen, kos-
ka niihin kuluva aika on pois omista tdista. Toivottiin, ettd uusi toimintamalli huomioisi
my6s ammattitaitoisen henkiloston riittavyyden asiakaspalvelussa. Asiakkaan nako-
kulmasta katsottuna uuden toimintamallin uskotaan aiheuttavan asiakkaissa narkastys-

ta, koska vastausta joutuu odottamaan pidenmpaan.

Kysely todettiin toimivaksi tavaksi kerdta aineistoa. Kyselyn tuloksista odotettiin 16yty-
van kayttokelpoisia ajatuksia ja ehdotuksia asiakaspalvelun uuden toimintamallin ja
asiantuntijatuen rakentamisesta. Kyselyn tuloksista selvisi, mitd uudelta toiminatamallil-
ta odotetaan, mita sen kayttdonotossa tulisi huomioida ja miten sen uskotaan vaikutta-
van asiakkaan néakdkulmasta katsottuna. Selvisi my6s, miten tuotannosta ollaan yhtey-
dessa asiakkaaseen, mitd asioita asiakaspalvelussa kaynnit ovat yleensa koskeneet ja
koetaanko tyolaaksi asiakkaalle annetun vastauksen selittaminen myos asiakaspalve-
lusihteerille. Asiantuntijatuen rakentamista olisi toivottu pohdittavan enemman, koska
asiantuntijatuen toiminnalla on suuri vaikutus kaikkien prosessien toimintaan. Selke&a

yhtendista linjaa asiantuntijatuen rakentamisesta ei kyselyn tuloksista 16ytynyt.



32

Lahteet

1 Laki Maanmittauslaitoksesta. 1991. Verkkodokumentti. Finlex.
<http://www.finlex.fiffi/laki/ajantasa/1991/19910505>. Luettu 19.2.2013.

2 Toiminta ja tehtavat. 2013. Verkkodokumentti, sisdisessa kaytossad. Maanmittaus-
laitos. Luettu 19.2.2013.

3 Maanmittauslaitoksen tietopalvelustrategia 2012—-2016. Verkkodokumentti, siséi-
sessd kaytbssd. Maanmittauslaitos. Luettu 27.2.2013.

4 Maanmittauslaitoksen tyojarjestys. 2012. Verkkodokumentti, sisdisessa kaytdssa.
Maanmittauslaitos. Luettu 11.3.2013.

5 Maanmittauslaitos-tietoa maasta. 2012. Verkkodokumentti, sisaisessa kaytossa.
Maanmittauslaitos. Luettu 11.3.2013.

6 Maanmittauslaitoksen johtamisen kasikirja. 2013. Verkkodokumentti, sisdisessa
kaytossa. Maanmittauslaitos. Luettu 13.3.2013.

7 Maanmittauslaitoksen johtamisen kasikirja. 2013. Verkkodokumentti, sisdisessa
kaytdssa. Maanmittauslaitos. Luettu 13.3.2013.

8 Tulosohjaus. 2013. Verkkodokumentti, sisdisessa kaytdossd. Maanmittauslaitos.
Luettu 11.3.2013.

9 Laamanen, Kai & Tinnila, Markku. 2009. Prosessijohtamisen kasitteet - Terms
and concepts of business process management. Espoo: Teknologiainfo Teknova
Oy.

10 Tietopalvelut- prosessin késikirja. 2012. Verkkodokumentti, sisdisessa kaytossa.
Maanmittauslaitos. Luettu 12.3.2013.

11  Johtamisjarjestelma. 2012. Verkkodokumentti, sisaisessa kaytdossa. Maanmitta-
uslaitos. Luettu 11.2.2013.



Kysely prosessipaallikoille

KYSELY

PISAn toimipisteiden asiakaspal eluissa otetaan kayttodn uusitomintamall. Uuden
toimintamallin mukaisesti asiakkaan ongelmajatarve selvitetdan seka hoidetaan loppuun asti
asiakaspalvelusss, iman valttomasti kaytettavisa olevaa asantuntijaukea. Vain vireilid olevien
asioden osaita pyynndt tomitetaan muihin prosesseihin.

Asikaspalveluun tulee jatkossakin sellaisia kysymyksig, joihin ei osata hetivastata. Naiden
kysymyksien sel ttamiseen asiakaspalvelu tarvitsee asiantuntijaukea.

Taman kyseln avulla haluamme s=ivittaa nakemyksenne asizk aspalvelun tomintamalln
muutoksesta seka ehdotusta kuinka teidan miekestanne asiantuntiatuki pitais jakossarakentaa
Vastaamalla kyselyyn, autat ssiakaspakelun uuden toimintamallin Batimisessa.

Laheta vastaukses viimeist 3an perjantaina 22.3. osoitteeseen nina.y i-olli@ metropofia.fi

1. Miten odotat uuden asiskaspalvelun toimintamallin n3kyvan prosessin toiminnassa [ mits odotat,
mit3 et toivo tapahtuvan)?

2. Miten asiantuntijatuki tulisi parhaiten jSrjest33 oman prosessin kannalta?

3. Miten cletat uuden toimintamallin vaik uttavan asiskk san nakok ulmasta katscttuna?

Liite 1
1(1)
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Kysely tiiminvetdjille ja tiimille

KYSELY

PISAn toimipisteiden asiakaspal eluisa otetaan kayttoon uusitomintamall. Uuden
toimintamallin mukaisesti asiakkaan ongelmajatarve selvitetaan seka heidetaan loppuun asti
asiakaspalvelusss, iman valttomasti kdytettavisa olevaa asantuntijaukea. Vain vireilid olevien
asioiden osalta pyynndt tomitetaan muihin prosesseihin.

Asikaspalveluun tulee jatkossakin sellaisia kysymyksa, joihin ei osata hetivastata. Naiden
kysymyksien sel ttamiseen asekaspalvelu tarvitsee asiantuntijaukea.

Taman kyseln avulla haluamme selvittaa nakemyksenne asizk aspalvelun tomintamalln
muutoksesta seka ehdotusta kuinka teidan miekestanne asiantuntjatuki pitdis jakossarakentaa
Vastaamalla kyseyyn, autat asiakagpakelun uuden toimintamallin Batimisessa.

Laheta vastaukses viimeist &an perjantaina 22.3. osoitteeseen nina.y i-olli@ metropolia.fi

1. Miten asiantuntijatuki tulisi parhaiten jSrjest33 oman tiimisi kannalta?

2. Miten cletat uuden toimintamallin vaik uttavan asiskk aan nakok ulmasta katscttuna?
Ei suurta muutosta nykyiseen.

3. Onko sinua pyydetty usein asiskaspalveluun tai siirretty asiskaspuhelu koskien muuta, kuin vireills
olevaa asiaa ja mit3 asioita ne ovat ollest?

4. Kokisitko tyol33ksi selitt33 asiskkaalle antamasi vastauksen myos asiskaspalvelusihteerille?

5. OQCllzanko tuotannosta yhteydess3 asiakkaaseen mieluiten puhelimitse vai sShkopostilla ja miksi?

6. Asiakaspalveluun on tullut esim. tieoikeuden selvittaminen. Asiskaspalvelusihteeri aloittaz
tutkimisen, mutta havaitsee selvityksen sikana, ettd selvitt3minen vastii asiantuntijstuk ea.
Asizkaspalvelusihteeri |zittaa selvitt3misen eteenpiin asiantuntijatukeen eli sinulle. Koetko
hyodylliseksi litteeksi skannatun arkistozineiston, jonka asiskaspalvelusihteeri on tutkinut (haittaa
vai hyotya)?
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Kysely tuuraajille

KYSELY

PISAn toimipisteiden asiakaspal eluissa otetaan kayttodn uusitomintamall. Uuden
toimintamallin mukaisesti asiakkaan ongelmajatarve selvitetaan seka hoidetaan loppuun asti
asiakaspalvelusss, iman valttomasti kdytettavisa olevaa asantuntijaukea. Vain vireilid olevien
asioiden osalta pyynndt tomitetaan muihin prosesseihn.

Asakaspalveluun tuleejatkossakin seflaisia kysymyksia, joihin ei osata hetivastata. Naiden
kysymyksien sek ttamiseen asiaksspalvelu tarvitsee asiantuntijaukea.

Taman kyselyn avulla haluamme selvittaa nakemyksenne asik sspalvelun tomintamalin
muutoksesta seka ehdotusta kuinka teidan miekestanne asiantuntiatuki pitdis ja kossarakentaa
Vastaamalla kyselyyn, autat asiakaspal elun uuden toimintamallin Batimisessa.

Laheta vastaukses viimeist &n perjantaina 22.3. osoitteeseen nina.y i-olli@ metropolia.fi

1. Mit3 pit33 ottaa huomioon, tuurasjien nakokulmasts, kun asiantuntijatuki tulee nykyisestd
muuttumaan?

2. Uudessatoimintamallizsa asiat hoidetaan slusts loppuun sazkka itse. Mik3li asia &i selvid saman
p3ivan aikans, kun olet tuuraamasss, niin tuuraajzs ottas asiskkaaseen yhteytta myohemmin asian
selvitty3. Miten huomioit t3man tyoss3si?

3. Miten oletst uuden toimintsmallin vaik uttavan asiskk aan nakok ulmasts kstsottuns?
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Kysely Etela-Suomen ja Lapin maanmittaustoimistoille

Kysymyksia ESUOMELLE ja LAPILLE asiakaspalvelun toimintamallista

Miten asiantuntijatuki {toimitustuotanto/kirjaamisasiat) on jarjestetty niissé tapauksissa, jossa
asiakaspalvelu ei osaa vastata kysymykseen?

* Puhelimessa

* Sihkopostilla

*  Tiskilla

Miten olette ottane et tuuraajat huomioon toimintamallin jalkauttamisessa?
* Onko ollut vaikeam paa saada tuuraajia kuin aikaisesmmin?
* Miten heiddn kouluttamisensa on hoidettu?
* |Miten hoidatte ne tilanteet, kun koko tieto-iimi on esim. palaverissa?

Kéavimme lapi tilastoja siiretyistd puheluista vime vuoden aikana PI1SAn, ESUOMEN ja LAPIN osalta.
PISA: 31%, 5287 kpl. (%-osuus kokonaismadrastd PISAssa)
LAPPI: 26 %, 2064 kpl.
ESUOMI: 6 %, 1598 kpl.
ESUOMESSA nékyy puheluiden kannalta parhaiten uusi teimintam alli.
Kontaktien pituus on ollut pidempi ESUOMESSA ja LAPISSA
o Selked ero on myds jalkikirjauksen ajoissa.

Asiakaskontaktin (ei pelkdstadn puhelinpalvelussa) késittelyaika on lisdantynyt. Oletteko joutuneet
lisddmaan resursseja?

Osataanko asiakaspalvelussa arvioida, kuinka pitkdlle asia hoidetaan asiakaspalvelussa ja mitkd asiat
jatetaan toimituksessa/ratkaisijoiden selvitettavaksi?

Kun toim itusinsindéri on kerran vastannut suoraan asiakkaalle, ottaako asiakas jatkossa yhteyttd
suoraan insind érin sdhkopostiin vai asiakaspalveluun?

Otetaanko tuotannosta yhteyttd asiakkaaseen puhelimitse vai sahkdpostilia?
Kokevatko toimitusinsinoorit tydladksi selittdd vastauksen myods asiakaspalvelusihteerille?
Kuinka asiakkaat ovat suhtautuneet muuttuneeseen kaytantéon?

Mitkd ovat olleet asiakaspalvelusihteerin kannalta suurimmat haasteet ("pelot™} uuden toimintamallin
kéwttd dnotossa?

ESUOMESSA on laadittu erillinen tilauslom ake tausta-asiantuntijalle, minkadlainen se on?

Miten kéytinnossd RETIn KR-timin sekd MARAn asiantuntijatuki on jarjestetty (ESUOMI)?



