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ASPA - hanke

= Useat kunnat ovat tunnistaneet keskitetysti hallinnoidun
asiakaspalvelun hyodyt seka kuntalaisen etta kunnan
tuottavuuden nakokulmasta. Toimivan,
palveluvalikoimaltaan riittavan ja monikanavaisen
asiakaspalvelun arvo on kuntalaiselle merkittava.

= Tahan tarpeeseen Kunta IT kaynnisti ASPA- hankkeen.
Hankkeessa asiakaspalvelukonseptia on kehitetty Oulun
kaupungin koordinoimana.

= ASPA-hankkeessa toteutettiin konsepti, joka P
on laajennettavissa ja hyodynnettavissa 47N
kansallisesti. ‘ - -

‘ I /
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ASPA - hankkeesta

= Hankkeen taustalla nahtiin yksittaisten kuntien
aslakaspalvelun kehittamistarpeen lisaksi
my0s laajempia tavoitteita:

= Varmistaa sdhkdisen asioinnin edistaminen koko Suomessa ja
siten varmistaa kansalaisten tasavertaisuus kuntien tarjoaminen
palveluiden nakdkulmasta

= Yhteiset toimintamallit luovat yhteisen kielen ja kasitteiston
puhuttaessa kuntien tarjoamista asiakaspalveluista ja
mahdollistavat parhaiden kaytantojen kopioinnin ja asiakaspalvelun
vertailun verrokkikuntiin.

= Yhteiset toimintamallit mahdollistavat tarvittaessa yhteisten
palveluiden kaytt6onoton entista helpommin ja tehokkaammin
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KUNTIEN ASIAKASPALVELUN
NYKYISEN TOIMINTAMALLIN
HAASTEET




Nykyisen toimintamallin haasteet

= Asiakkaat kokevat palvelut hajanaisiksi, eika kuntalainen saa helposti
tietoa asiointiprosessin etenemisesta.

= Palvelut ovat usein lilan organisaatiolahtdisia eika kuntalaista valttamatta
tunnisteta asiakkaaksi.
= Esimerkki: kuinka monta asiakaspalvelupuhelinnumeroa kunnassanne on?

= Asiakkaan kokonaistarpeen ymmartamisen vaatimat tiedot ovat eri
jarjestelmissa, kokonaisuutta ei saatavilla.
= Esimerkki: kuinka monessa eri tietojarjestelmassa Asiakkaidenne perustiedot on
Kirjattu?
= Siiloutunut hallinnointimalli tuo usein rakenteellista tehottomuutta
resurssien kayttoon.

= Esimerkki: kuinka monen kunnan palveluksessa olevan henkilon tydtehtaviin kuuluu
asiakaspalvelutyota?

= Kokonaisnakemysta asiakaspalvelun nykytilasta ei ole aina muodostettu
ja kehittamista tehdaan tasta syysta osaoptimointina eri suunnista
tulleiden heratteiden pohjalta

= Esimerkki: kuinka monta séhkoéisen asioinnin kehittdmiseen liittyvaa projektia eri
toimialoilla on ollut vimeisen kolmen vuoden aikana?
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Nykyisen toimintamallin haasteet

= Asiakaspalvelujen tuottavuuden ja
laadun parantaminen edellyttaa
nykyisten toimintatapojen Kriittista
tarkastelua ja halua luopua totutuista
toimintatavoista, seka tietotekniikan
parempaa hyodyntamista
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ASPA-
ASIAKASPALVELUKONSEPTI




Aslakaspalvelukeskuskonsept

= Asiakaspalvelukeskuskonsepti = Konsepti tarjoaa kuntalaiselle
luo uudenlaisen toimintamallin tehokkaasti kattavat palvelut
kuntalaisten laadukkaalle, taman valitsemista kanavista
tehokkaalle ja keskitetysiti = Konseptin avulla kuntalainen saa
hallitulle asiakaspalvelulle. tarvitsemansa asiakaspalvelun
= Toimintamallin mukaisesti yhdesta pisteesta ja hanta
kunnan asiakaspalvelu voidaan palvelevalla asiantuntijalla on
keskittad yhteen selkea kuva héanen
palvelukeskukseen tai se voi kokonaistilanteestaan.
toimia verkostomaisesti useassa = Asjakaspalvelutapahtumat
eri palvelupisteessa. pyritaan hoitamaan valittmasti,
= Tarjottavat palvelut suunnitellaan tarvittaessa asiakkaaseen
yhteistydssa palvelujen tuottajien otetaan yhteytta hanen
ja asiakaspalvelukeskuksen haluamallaan tavalla

kanssa.
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ASPA-perusidea yksinkertaistettuna

Sahkoinen itsepalvelu
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Palvelut ja prosessit

L 5B
é g § Sahkoinen palvelukanava Puhelin palvelu Palvelupiste » Palvelutarpeen selvittaminen
<88 Palvelupyynnon ohjaus
Ohjaus muualle Vilitys Kasittelyyn ltsepalvelu Palvelu Asiakkaan tunnistaminen

Palveluneuvonta

Hakemuksen vastaanotto

Palautteen vastaanotto
Hakemusten kasittely
‘ o

Tiedoksianto

ASPA-Palvelut
)IsS9s04d-YdSY

Nahtavilla pito, tiedoksianto

Myyntipalvelut Myynti
Kassapalvelut Maksaminen

Laskutus

Terveyspalvelut Sivistyspalvelut Prosessin seuranta
Sosiaalipalvelut Elinymparistopalvelut _

Valtion
palvelut
Kunnan
sustanssi
-palvelut

Vero
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ASPA -ESISELVITYKSEN
KAYNNISTAMINEN




ASPA kehittamishankkeen paaval

heet

Alustava
paatos

etenemisesta

)

>> Esiselvitys >> Maarittely >> Toteutus

Kayttoonotto
ja kaytto

Nykytilan
tunnistaminen
Strategisten
tavoitteiden
maaritteleminen ja
asettaminen
Hankkeen
omistajuuden
maaritteleminen
Sitouttaminen
keskitetysti
hallinnoituun malliin

Asiakaspalvelun
kuvaaminen
(nykyinen ja
skenaariot
vaihtoehdoista)
Kustannus-hyoty -
analyysin
laatiminen
Johtopaatosten
tekeminen
Etenemis-
suunnitelman
laatiminen

Toimintamallin /
toimintaympaériston
maaritteleminen
Tietojarjestelma-
palveluiden
maaritteleminen
Tukipalveluiden
maaritteleminen
Toteutus-
suunnitelmien
laatiminen

Toimintamallin /
toimintaympaériston
toteuttaminen
Tietojarjestelma-
palveluiden
toteuttaminen
Tukipalveluiden
toteuttaminen
Kayttoonotto-
suunnitelmien
laatiminen

Toimintamallin /
toimintaympariston
kayttoonottaminen
Tietojarjestelma-
palveluiden
kayttoonottaminen
Tukipalveluiden
kayttbonottaminen
Jatkokehityksen
suunnitteleminen
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Alustava paatoksenteko

= Ennen laajempaa resursointia vaativaa
esiselvitysvaihetta tulisi hankkeen esittelijdiden antaa
kunnan johdolle riittdvan selkea kuva hankkeen
potentiaalista hyodyista ja kunnan johdon tulisi pystya
asettamaan taman perusteella hankkeelle strategiset

tavoitteet.
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Omistajuus ja sitouttaminen

= Kun paatetaan aloittaa asiakaspalvelukonseptin kehittamiseen
tahtaava esiselvitysvaihe tulee hankkeelle maaritella hankkeen
omistaja.

= Olisi tarkoituksenmukaista, etta hankkeen omistajana toimisi sama
taho kunnan ylimmasta johdosta, joka todennakoéisimmin tulee
myOohemmin vastaamaan asiakaspalvelukeskuksen toiminnasta ja
sen kehittamisesta.

= Kunnan eri toimialat tulee jo ennalta pyrkia sitouttamaan
esiselvitysvaiheen tuloksiin ja totuttujen toimintatapojen ja olemassa
olevien vastuurajojen muuttamiseen. Sitoutumisen tukemiseksi
esiselvitysvaiheeseen tulee saada laaja edustus asiantuntijoita eri
toimialoilta.

= Hankkeen onnistumisen kannalta kriittisimpia osia on
muutosjohtamisen onnistuminen. Suunnitelmallinen
muutosjohtaminen ja viestinta on aloitettava heti esiselvitysvaiheen
alkaessa. Talloin viestinnan sisallon painopisteena tulisi olla
strategisten tavoitteiden jalkauttamisessa.
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Nykytilan tunnistaminen

= Ennen alustavaa paattksen tekoa tulisi tunnistaa kunnan
aslakaspalvelutoiminnan nykytila (toimialoittain) ja suurimmat
kehittamispotentiaalit.

Kuinka paljon henkilgstoa asiakaspalveluun on resursoitu?

Kuinka monessa eri toimipisteessa asiakaspalvelua
annetaan?

Karkea arvio kokonaissuoritemaarista toimialoittain
painottaen merkittavimpia prosesseja.

Mitka ovat kuntalaisten asiakaspalveluun liittyvien
palautteiden mukaan tarkeimpia kehittamisalueita?

Kuinka paljon sahkadisia palveluita on tarjolla ja kuinka
laajasti kuntalaiset kayttavat sahkoisia palvelukanavia?

Miten asiakaspalvelutoimintaa on kunnassa kehitetty ja mitka
ovat olleet eri tahojen roolit kehittamisessa?
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Strategisten tavoitteiden

maarittely ja asettaminen

= Nykytilan pohjalta tulisi maaritella asiakaspalvelukonseptin
strategiset tavoitteet ja visio tavoitetilasta.

Konkreettiset tavoitteet ja visio, joista kay ilmi tavoitellun muutoksen
laajuus ja sisalto.

Kunnan johdon, asiakaspalvelun tuottajan ja asiakaspalvelua
tilaavien organisaatioiden olisi jo tdssa vaiheessa alustavasti
sitouduttava yhteisiin strategisiin tavoitteisiin ja visioon.

Tavoitteiden ja vision pohjalta olisi jo tassa vaiheessa suositeltavaa
kayda alustavasti lapi keskeiset pelisdannat tilaajan ja tuottajan
valisessa tybnjaossa

Strategisten tavoitteiden maarittelyn on pohjauduttava kunnan
omaan tilanteeseen.

Seuraavilla sivuilla on esimerkinomaisesti ryhmitelty erityyppisia
tavoitteita kayttaen viitekehyksina asiakaspalvelutoiminnan
hyotykarttaa ja Balance Score Card:sta sovellettua jaottelua.
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ASPA-hyotykartta

Asiakaspalvelun Asiakashyoty Asiakaspalvelun laatu
vaikuttavuuden parantuminen

Asiakaspalvelun laadun _ _
— _ _

Asiakaslahtoisempien
palveluiden toteutus

Tuottavuus

Saastot paallekkaisten
toimintojen vahentymisesta

Saastot palvelusuoritteiden
tuottamisesta

Saastot paallekkaisten
ratkaisujen vahentymisesta

Asiakaspalvelun tuottavuuden

parantuminen

Organisaatiohyoty Palvelutoiminnan laatu

Asiakaspalvelun l[aadun alvelutarjonnan T ——
parantuminen kohdentuminen \ J
» osaaminen / tapahtumat

Joustavampien palveluiden

toteutus Palvelutuotannon Toimintamallin laatu (verkosto,

kustannusvaikuttavuus tietdmyksen hall.)
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A
Esimerkkeja asiakaspalvelun Esimerkkeja '

kehittdmisen strategisista tavoitteista asiakaspalvelun mittareista
Asiakaspalvelun laadun paraneminen * Palveluvalikoiman kattavuus kunnan palveluista
» Palveluvalikoiman monikanavaisuus
Helppo asiointi asiakkaalle * Montako % kaytetyimmista palveluista mahdollista
(toimialarajojen yli, valittava kanava) sahkoisesti

INSEVES

Ajantasaista tietoa kunnan palveluista ) As:ak?s_gyytyr:/éltisyyskkyselyrj tulok_setl .
helposti (peruspalvelut) » Palveluiden helppo kaytettévyys ja yleinen tyytyvaisyys

Ajasta ja paikasta riippumaton asiointi seka
palvelupyynnon tilatieto

Kustannussaastdjen aikaansaanti * Saastetyt henkilotyévuodet
e Saéastetyt tilakustannukset

* Investointien keskittamisesta seuraavat kustannussaastot
Henkil6- ja tilaresurssien keskittaminen (esim. sahkoéinen asiointi)

Palvelutuc_)tannon tuottavuuden . Palvelupyynnét per asiakaspalvelija
2l TE * Resurssien kuormitusaste (valillinen ja valiton tyo,
Kustannustehokas palvelutaso CEEHLEEILED, . . . .

» Palvelupyyntojen ratkaisuprosentti ensimmaisella tasolla

» ASPA:n kautta kulkevien palvelupyyntdjen lukumaéara/%
* Sahkoisen asioinnin palvelupyyntéjen lukumaéaré/%
» Sulkemattomat palvelupyynnot

Kaytettavissa olevien resurssien optimoitu
kohdentaminen

Prosessi

Palvelupyyntojen tehokas ja keskitetty
hallinta

Palveluiden kehittaminen asiakastarpeen

S pohjalta . AS|akK§1_|_It§1 tulleiden toteutettujen palvelukehitysideoiden
= lukuméaara

£ | Osaamisen kohdentaminen ja kehittaminen » Palvelukehitykseen osallistuvien asiakkaiden lkm

£ | (asiakaspalvelu, substanssiosaaminen) o iles A

% Henkilokunnan tyotyytyvaisyys

X

Asiakaspalvelutyon arvostuksen nostaminen
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Esiselvityksen kaynnistaminen

= Asiakaspalvelukonseptin toteutus kaynnistetaan
esiselvitysvaiheella. Vaiheen tydmaaraarvio on noin 8-12 htkk:tta.
Hankkeen vetajan tulisi tehda hanketta paatoimisesti ja hanelle
tulisi olla laajaa kokemusta projektitoiminnasta ja kunnan
organisaation hyva tuntemus

= Vaiheen paasiséaltd on seuraava:

Asiakastarpeen kartoitus

Asiakaspalvelun kehittamisen tavoitteiden tarkennus
Palvelujen maarittely; nykytila ja tavoitetila
Palvelukanavien maarittely

Kustannusten ja hyo6tyjen arviointi, nykytila ja tavoitetila
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ASPA - TOTEUTUSPROSESSIN
KUVAUS JA TUKIMATERIAALIT




Asiakaslahtoisyys

Asiakas-
tarpeen
kartoitus

Asiakkaan

asiointiproses-

sin tavoitetila

Asiakkaan
kayttokoke-
mukset

Asiakkaan
koulutus ja
opastus

Asiakastuki

P&aatos
asiakaspalvelu
-lutoiminnan
kehitta-isesta

Esiselvitys

P&éatos
méarittelyn
kaynnistamis
esta

Maarittely

Paatos
toteutuksen
kaynnistamis
esta

Toteutus

Paéatos
kayttoonoton
kdynnistamis

asta

Kayttddnotto
Kaynnista-
misen

onnistumise
n arviointi

Kayttd

Esiselvitys
AS|ak.asPaI_veIu Toimintaympa- Kustannus-
n kehittdmisen o ) ey
s riston nykytila hyotyjen
tavoitteiden ; e e
ja tavoitetila arviointi
tarkennus
Maarittely
Toimintamallin méarittely (Asiakkaat,
palvelut, palvelukanavat ja Kustannukset

palveluprosessit, hallinnointi ja vastuut,
henkildt, tilat, tieto-jarjestelmat)

Toteutus

ASPA kéyttdonotto-

Toimintamallin toteutus .
suunnitelmat

Kayttoonotto

Arvio ASPA

Toimintamallin kdyttddnotto . .
toimintamallista

Kayttd

Kayton Palvelun
laajentaminen jatkokehitys

ASPA jatkokehitys-
suunnitelmat

ASPA toteutusprosessi

Strategisten tavoitteiden asettaminen

Esitys/kuvaus

toimintamallista /
Toimenpide-

ehdotukset

ASPA toteutus-
suunnitelmat

ulointe uslAioAy uljlewejuiwio} VdSY

usuiweynois ef usuiweyyol-soinnyy

BJUNSAIA el -HUIOUILE|



Kayttoonottojen roadmap

Aikataulu Vuosi 1 Vuosi 2 Vuosi 3

1. Vaiheen
Esiselvitys Maarlttel Toteutus palveluiden Tuotantokaytto
kayttéonotto
2.Va|heen
M T Tuotanto-
2 ? kayttoon kaytto
otto

|

|

I 3.Vaiheen

kayttoonott

| 0

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

<
NG
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Onnistumisen edellytykset

* Johdon sitoutuminen . = Projektin muutoshallinta ja
(luottamushenkildt, johto, toimialat) resurssienhallinta

= Selva visio tavoitteista (mita ja miksi) Projektiryhmassa pitaa olla

= Vahva projektinaikainen ohjaus positiivinen "tekemisen meininki”

= Tulevan tuotanto-organisaation
osallistuminen

= Realistinen aikataulu ja budijett

=  Ammattitaitoinen projektirynma ja
projektipaallikkd seka jondon edustus
suunnittelutyon ohjauksessa

= Ajoissa hyvaksynta sisallolle
keskeisilta sidosryhmilta

= Muutosjohtaminen ja odotusten

hallinta huomioita jokaisessa
hankkeen vaiheessa
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Toteutusprosessin tukimateriaalit

= ASPA-toteutuksen eri vaiheita tukemaan on laadittu
seuraavat dokumenttikokonaisuudet:
= ASPA-Toteutusohje
= ASPA-Tavoitteet, laskelmat ja mittarit
= Lisaksi osoitteesta

nttp://lwww.asliakaspalvelukeskus.info/_loytyy laajasti
materiaalia eri kayttotarkoituksiin.
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KITOS!
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