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Aslakaspalvelun perusta

= Palvelukanavien ja palvelukarttojen
soveltaminen

= Asiakaslahtoisyyden korostaminen

= Asiakassegmentointi kayttoon

= Vuorovaikutteisuutta lisataan

= Neuvottelukunnat ja keskeiset
yhteistydverkostot

= | aadun kehittamisen menetelmat
kayttoon
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Ellujen ja Allujen asiakkaat
* henkil6asiakkaat

o yritykset

* yhteisot




Palvelukanava-yleislinjaukset

= Palvelukanavien kayttoa palvelutarjonnassa tulee
suunnata yha enemman verkkopalvelun suuntaan.

= Asiakkaiden tarvitsemat yleispalvelut, kuten
neuvontaan, lupiin ja hakemuksiin liittyvat palvelut,
voidaan hoitaa kasvavassa maarin sahkoisesti
itsepalveluna.

= On kiinnitettava huomiota asiakkaan kokonaispalvelua
tukeviin menettelyihin

= Palvelukanavien valinen yhteisty0 ja ajantasainen
tiedonvaihto on turvattava organisaation siséalla.
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Neuvontapalvelu

= Fyysiset pisteet, joissa asiakas saa asiansa vireille ja
saa Yleisluonteista neuvontaa asiansa hoitamiseksi.

= Erityisesti yhteispalvelun rooli tulee korostumaan yha
enemman tulevaisuudessa ja siksi se tarjoaa my0os
Ellujen ja Allujen palveluille toimivan palvelukanavan.

= Neuvontapalvelu on tarkea osa toimintaa, vaikka
kanavan merkitys tulee vahentymaan asioinnin
siirtyessa yha enemman verkkopalveluun,

= Henkiloston osaamiseen kiinnitettava huomiota
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Aslantuntijapalvelu

= Palvelukanavana tarkoittaa palveluihin liittyvan
syvallisemman asiantuntemuksen antamista
aslakkalille joko omassa toimipisteessa, asiakkaan
luona tai sahkoisen ajanvarausjarjestelman avulla

yhteispalvelupisteissa.

= Yhteistyofoorumit ja —verkostot tukemaan
asiantuntijapalvelua

= Keskitetty asiantuntijapalvelu

= Asiantuntijaty6ta voidaan siirtad verkossa tehtavaksi muilla
paikkakunnilla.

= edellyttaa ko. palvelun yhteisen toimintamallin rakentamista
ja yhteisten tietojarjestelmien kayttéonottoa ja henkiloston
osaamisen kehittamista.
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Verkkopalvelu

= Edellytyksena toiminta-arkkitehtuurin laadinta,

ValtIT-karkihankkeiden hyodyntaminen ja
prosessity0 seka henkiloresurssien ja
taloudellisten resurssien varaaminen

= Kaynnistetaan kaksivaiheinen
verkkopalveluiden kehittadmisohjelma

= Toiminta-arkkitehtuurin laatiminen (1.3.2009-
31.12.2009)

= Elluissa ja Alluissa laaditaan verkkopalvelujen
toteuttamissuunnitelma (1.1.2010-2015)

= |nternet-sivujen tuki verkkopalveluille
= opastus (ohjeet ja tietopaketit),
= kaytettavyys
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Puhelinpalvelut

= YritysSuomi contact centeriin on jatkossa
otettava mukaan kaikki ne Ellujen tal
Allujen palveluvalikoimassa olevat,
yrityksille suunnatut palvelut, jotka
soveltuvat palveluun.

= Kansalaisille suunnattu contact center
tulisi rakentaa Suomi.fi yhteyteen.
Palveluun voidaan liittaa seka Ellujen
etta Allujen ne palvelut, jotka on
suunnattu kansalaisille ja soveltuvat
palveluun.
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Puhelinpalvelut

= Edella mainittujen kahden contact centerin
sisaltaman yleisneuvonnan lisaksi vol
erityistarpeista johtuen olla edelleen yhden
palvelukokonaisuuden sisaltamia verkko-
ja puhelinpalveluja kaytossa kuten esim.
mol.fl ja tienkayttajan linja.

= Puhelinpalvelun kehittamisessa tulee
kuitenkin huomioida kaynnissa olevan
tukitoimintojen alueellistamistyoryhman tyo
(maaraaika 31.5.2009)
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Palvelukartat

= Palvelujen segmentointi palvelukanava-
luokittelun pohjalta.

= Toimintaan sovelletaan laadittuja
palvelukarttoja.
= Ellujen palvelukartta
= Allujen palvelukartta
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Ellujen palvelukartta

136 palvelua/palvelukokonaisuutta

Neuvontapalvelu

Kaikissa toimipisteissa
Yhteispalvelupisteissa
Seudullisissa yrityspalvelupisteissa
TE-toimistoissa

Asiantuntijapalvelu

Kaikissa (15) toimipisteissa

Osassa toimipisteita

Asiakkaan luokse meneminen, kenttaty6
Yhteisty6foorumeissa

Keskitetty asiantuntijapalvelu, tyon siirtdminen

Sahkdinen palvelu
Verkkopalvelu

- valmis

-mahdollista tulevaisuudessa

Puhelinpalvelu
- valmis
-mahdollista tulevaisuudessa
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Allujen palvelukartta
168 palvelua/palvelukokonaisuutta

Neuvontapalvelu

Kaikissa omissa pisteissa 50 palvelua
Osassa omista pisteista 84 palvelua
Yhteispalvelupisteissa 18 palvelua

Asiantuntijapalvelu

Kaikissa omissa pisteissa 53 palvelua
Osassa omista pisteista 90 palvelua
Asiakkaan luokse meneminen, kenttatyo 58 palvelua
Yhteisty6foorumeissa 75 palvelua
Keskitetty asiantuntijapalvelu, tydn siirtdminen 47 palvelua

Sahkdinen palvelu
Verkkopalvelu

-valmis 8 palvelua
-suunnitteilla 11 palvelua
-mahdollista tulevaisuudessa 12 palvelua
Puhelinpalvelu - palvelua

-tybryhman ehdotus contact centereiden
perustamisesta
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Ruotsinkielisten ja saamenkielisten
palveluiden jarjestaminen

= Kaksikielisten Ellujen ja Allujen toimialueilla on huolehdittava, etta
neuvonta- ja asiantuntijapalveluissa on riittavasti suomen- ja
ruotsinkielentaitoista henkiléstoa.

= Ruotsinkielisen opetustoimen tehtavat ja palvelut kootaan Ellujen ja
Allujen osalta samaan ruotsinkielisen opetustoimen yksikk6on, joka
sijoitetaan Alluun.

= Sahkoiset palvelut on tarjottava suomen ja ruotsin kielella.

= Verkkopalveluita on rakennettava my6s saamen kielilla saamen

kielilaista iIlmenevia periaatteita noudattaen. Viranomaisten
yhteistyona tulisi selvittaa yhteisen saamen kieliin perustuvan
www-sivun rakentamista.

= Kaanngds- tai tulkkauspalveluiden osalta tavoitteena on palvelujen

kokoaminen yhteen valtionhallinnossa. (Huomioitava kaynnissa
oleva tukitoimintojen alueellistamistyorynman tyd, maaraaika
31.5.2009) mennessa.
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Aslakassegmentoinnin tekeminen

= Tavoite asiakaslahtoisyyden parantaminen,
palvelukokonaisuuksien hahmottaminen ja
asiakkaiden tarpeiden parempi ymmartaminen

= Esitys Ellujen ja Allujen keskeisista asiakas- ja
sidosryhmista noudattaen paasegmentointia
(henkiloasiakkaat, yritykset ja yhteisot)

= Ellut ja Allut tekevat yksityiskohtaisen
asiakassegmentoinnin osana uusien virastojen
strategiaprosesseja vuonna 2010. Tyon
yhteydessa ryhmitellaan myos annettavat
palvelut ja ne resurssit, valineet ja rakenteet,
joita tarvitaan palveluiden jarjestamisessa
aslakkaille.
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Vuorovaikutteisuuden lisaaminen

= Edellytys organisaation kestavalle ja
laadukkaalle asiakaslahtoiselle toiminnalle

= Tarkoittaa verkostomaista tydtapaa ja
osallistavia valmisteluprosesseja

= Tulee kiinnittaa erityistd huomiota
vuorovaikutteisuuden lisaamiseen asiakkaiden
Ja sidosryhmien kesken heikentamatta
viranomaisen riijppumattomuutta ja
objektiivisuutta asioiden kasittelyssa ja
paatoksenteossa

= Ehdotus asettavista pysyvaisluonteisista
neuvottelukunnista ja yhteistyoverkostoista
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Laadun kehittdmisen menetelmien
kayttoonotto

= AVAINPROSESSIEN KEHITTAMINEN

= ASIAKASPALAUTEJARJESTELMAN
RAKENTAMINEN

= CAF-KRITEERISTO ITSEARVIOINTIIN

= PALVELUTAVOITTEIDEN ASETTAMINEN
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Avainprosessit

= Tavoitteena tunnistaa ja maaritella Ellujen ja
Allujen avainprosessit ja niiden osaprosessit.

= Prosessien tunnistamisen ja maarittelyn
jalkeen tulee kaynnistaa prosessien kuvaus ja
kehittamistyO. Prosessien kuvaamisessa
noudatetaan JHS 152 periaatteita.

= Ty0 kaynnistyy v.2010 alusta
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Aslakaspalautejarjestelma

= Asiakaspalautejarjestelma koostuu
alnakin seuraavista menetelmista:

- Sahkoinen saannollisesti toteutettava
asiakaskysely

- Sahkoinen palautelomake internet-
sivulla

- Palautelomakkeet
asiakaspalvelupisteissa

- Koulutustilaisuuksien palautelomake
- Suora aslakaspalaute
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o il
CAF -toimintatapojen ja tulosten arviointi |

TOIMINTA TULOKSET

INNOVATIIVISUUS JA OPPIMINEN
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Palvelutavoltteet

= Tausta: selonteko keskus-, alue- ja
paikallishallinnon toimivuudesta ja
kehittamistarpeista

= Elluille, Alluille, TE-toimistollle ja
maistraateille asetetaan konkreettiset,
mitattavat palvelutavoltteet
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Vaikutuksia

= Asijakaslahtdisen toiminnan toteutuminen

= Palvelujen saatavuuden turvaaminen ja
sahkoisten palvelujen kehittamisella
parannetaan saatavuutta molemmilla
kotimaisilla kielilla

= Varmistetaan palvelujen laatu ja
systemaattinen, kokonaisvaltainen
laatutyon toteuttaminen
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