Tietoasiantuntija asiakaspalvelijana

- mita on asiakaslahtoisyys? Ketka ovat
asiakkaamme?

Assistentti tietoasiantuntijana

1. Jakso Tiedon merkitys, kaytto ja
vaikuttavuus

Leena Kononen
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Ailkataulu tanaan 29.10.2009 klo 9.00-11.45

e Teema: Asiakaslahtoisyys
« Kaksi 1h 15 min jaksoa ja valilla tauko
1. Teoriaa: Keita ovat asiakkaamme — millaisia palveluita?

2. Case Tullin tietopalvelut ja case: Tullineuvonta
asliakaslahtdisyyden toteuttamisesta esimerkkina

3. Case Tulli — miten Tulli toteuttaa asiakasstrategiaansa
 Mahd. parikeskusteluja 1-2
o Kysykaa ja keskeyttakaa — tarkoitus myos keskustella!
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Asiakaslahtoisyys tietopalvelussa

— Mita on asiakaslahtoisyys?
— Ketka ovat asiakkaitamme?
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Mita on asiakaslahtoisyys tietopalvelussa?

o Asiakaslahtoisyys merkitsee palveluiden ja
tietotuotteiden kehittamista => Tieto tulee saattaa
asiakkaiden hyodynnettavaksi ja kaytettavaksi!

« Kehitystyo kohdistuu tiedon 1) hankinta, 2) -hallinta, -3)
tuotanto- ja 4) jakelumenetelmien kehittamiseen.

e Sisaisten prosessien kehittamisesta seuraa valittomasti
hyva sisaisten ja ulkoisten asiakkaiden asiakaspalvelu.

« Kyseessa on seka toiminnallisten etta teknisten
menetelmien kehittaminen — joka on aina muutosta.

 Suurimmat tuotantokustannukset seka saastot ovat
sisaisissa rakenteissa.
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Miten asiakaslahtoisyydessa konkreettisesti alkuun?

Mita asiakaspalveluilta odotetaan?

mika on toimiala/toimialat ja keta seka missa ovat asiakkaat
mita tuottaa, lilkeidea, tulokset
tehtavat, prosessit, toiminnot, toiminta (konserni, hierarkkinen,
tiimipohjainen).

millainen on kulttuuri, suuntautuneisuus (konservatiivinen,
Innovatiivinen)

Miten selvitan?

eri julkaisut, vuosikertomukset, sisaiset lehdet, ohjeistot yms.
kyselemalld, haastattelemalla esim. asiakaskyselyt

havainnoimalla , "aistimalla” Huom! useissa organisaatioissa on
nakymattomia saantgja ja paljon hiljaista tietoa!
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Tietopalveluiden ja palvelukanavien on
muodostettava toimiva kokonaisuus

e Mita palveluja? Palveluryhmat
Palvelut
e Kenelle? Sisaiset asiakkaat

Ulkoiset asiakkaat

o Miten? Sahkoiset palvelut
Puhelinpalvelut
Kayntipalvelut
Muut kanavat
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Tietopalvelun monet kasvot!

e Mita on tietopalvelu tanaan ja tulevaisuudessa?

« Palikollleen ei voi jaada vaan on katseltava avoimesti
ymparilleen

o Tietopalvelu on muuttanut muotoaan/menetelmiaan
toimintaymparistomme sahkoistyessa!

« Tietopalvelu on osa sahkoistyneita toimintaprosesseja

* On sahkaisia tietopalveluita ja sahkaoisia asiointipalveluita

« Tietopalvelu on toimintaprosesseissa informaationa,
tiedon pohjalta ailkkaansaadaan toimintaa ja uutta tietoa.

e Tiedolla palvellaan inmisten lisaksi ynha enemman
jarjestelmia so-so tiedonsiirtoina
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Jokainen tietopalvelu on tekijoidensa nakdinen

* Tietopalvelun toimintaan, toiminnan laajuuteen ja
monimuotoisuuteen vaikuttavat organisaation koko,
toimiala, perinteet, haasteet, toiveet ja resurssit.

« Tietopalvelut ovat yna enenevassa maarin alkaneet
muistuttaa tiedon sekatavarakauppoja.

« Tietotavaratalon tuotevalikoima on entista laaja-
alaisempi.

o Tietopalveluissa hallitaan hyvin monimuotoista tietoa,
joka voi olla itse tuotettua tai eri lahteista kerattya.

 Tietoa kerataan, jalostetaan ja jaetaan yha
monimuotoisimmilla valineilla.
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Tietopalvelu on myos toimintojensa nakoinen

e Eri organisaatioissa tietopalvelutoiminnot voivat poiketa
hyvinkin paljon toisistaan.

« (Osa on hajauttanut tietohuoltoa "kirjasto, kirjaamo,
tietopalvelu, arkisto” toimivat kukin omina toimintoinaan.

e (Osa on koonnut kaikki toiminnot yhteen yksikkoon.

« Tietopalvelujen aineisto voi olla hyvinkin erilaista. Erilaisia
aineistoja kasitellaan ja sailytetaan usein eri tavoin.

* Yhta kaikille sopivaa tietopalvelun konseptia el voi antaa.
o Tarkeinta on jarjestaa 1) koordinointi seka 2) johtaminen.

« Tietojohtamisella varmistetaan paamaara — tieto sinne
minne sen kuuluukin menna!
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Kahdenlaista tietoa

Siséista tietoa Ulkoista tietoa
e Tarkistotietoa” o “kirjastotietoa”
e - asiakirjat » - tietokannat ja rekisterit

- omat rekisterit ja tietokannat
- yhteiskayttdiset tietovarannot - julkaisut

- muu oma tuotanto ja - muiden organisaatioiden
toiminnan dokumentaatio tuottama tieto

- media (lehdisto, Tv, radio)

« Molempiin kohdistuu toimintaympariston seurantaa,
tiedonhallintaa, tiedon kaytettavyyden varmistamista
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Tietopalvelu on monikerroksista

Palvelun taso
~ 1) Sisdiset asiakkaat
2) Ulkoiset asiakkaat

= Sovellusten taso

A

Tiedon taso
> 1) Sisdinen tieto
2) Ulkoinen tieto

~
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Tietopalveluiden suunnittelussa huomioitava

* Ensisijaisen tarkeaa on aluksi selvittaa:
« Asiakkaat,

« asiakkaiden tarpeet ja toiveet,

« asiakkaiden odotukset.

e Vahintaan yhta tarkeaa on selvittaa erilaiset resurssit:
* henkil6sto

e talous

o tilat
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Tietopalveluiden kehittamiseen vaikuttaa

e Nnuori organisaatio ja uusi toiminto
e vanha organisaatio, mutta uusi toiminto

e uudelleen organisoitava vanha toiminto, joka toimii,
mutta vaatii uusia tuulia ja kehittamista

e uudelleen organisoitava vanha toiminto, jonka toiminta
el tuota toivottua tulosta.

e organisaatiojarjestelyissa uudelleen eri puolilta yhteen
koottujen eri ammattialoja edustavien tyontekijoiden
ryhma, jolla ei ole selkedaa toimintakuvaa.

=> Yhteisen ndkemyksen selkeytymiseen kuluu aikaa!
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"Perinteinen tietopalvelu”

« kerada ulkoista tietoa organisaation tarpeisiin

o tekee toita usein toimeksiantojen mukaan, mutta myos
aktiivisesti seuraa toimintaympariston muutoksia

« tallentaa tietoa omaa kayttoaan varten mm. erilaisiin
rekistereihin

« jalostaa tietoa
e analysol tietoa
» jakaa tietoa
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Tietopalvelu nahdaan dynaamisempana, tietoa
on mahdollista johtaa, jolloin tuloksena

» Asiakkaiden paatoksentekoprosessi paranee ja
perustuu luotettavaan tietoon.

« Ennakoitavuus paranee ja toimintavalmius nousee.

e Tietoa hyoddynnetaan, oikeellisuus ja yhdenmukaisuus
kasvavat.

e TyoOta voidaan jakaa uudella tavalla.
e Tyo0 siirtyy tiedonhaun sijasta tuottavaan tyohon.
* Riskien ja laadunhallinta paranee.
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Tieto on organisaation ydintuotantoa —
Jjokaisessa jalostetaan ja tuotetaan tietoa

Haasteena on kehittaa kulttuuria, jossa kehitystyo kohdentuu:
1. tietopaaoman,

2. tiedon,

3. 0Saamisen

saamiseen hyotykayttoon.

Tiedon johtaminen on tietorajapintojen ja asiakaspintojen
hallintaa.

Tulosta tuottaa se kuinka tietoja (ulkoista ja sisaista) ja
rooleja (paaomaa ja logistiikkkaa) johdetaan tulokseksi.
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Kokonaisvaltainen tietoarkkitehtuuri

Tietovarantojen taso  Sovellusten taso Palveluiden taso

Tiedon tarve
*Ulkoiset asiakkaat
*Sisdiset asiakkaat

Tietoympariston seuranta
+Ulkoinen tieto
*Sisdinen tieto

\ Tiedon hyddyntaminen
O° -Paitoksenteko
S 5 :
*innovaatiot

Tietopalvelut
«Asiakaskohtaiset palvelut
*Peruspalvelut
sltsepalvelut

- - Tietoresurssien hallinta
Tiedon hankinta Tiedon jalostus

Tiedon arvon maaritys
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Kokonaisvaltainen nakékulma tietoon

 Tiedon haltuunotto ja kayton lisdaminen edellyttaa
panostusta:

- tietojohtamiseen,
- tietostrategian tai tietopalvelustrategian laadintaan,
- konkreettiseen aikataulutettuun toimenpideohjelmaan,

- riittavien henkildsto- ja taloudellisten resurssien
varmistamiseen tavoitteiden saavuttamiseksi.

 Tiedon keruuseen, luomiseen ja jakamiseen voi rakentaa
otollisia olosuhteita ja toimivia valineita.
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Edettava pienin askelin

« Tieto- ja palveluprosessit tulee kuvata.
 Tiedot ja tietotarpeet on kartoitettava.
 Tiedon omistajuudet ja tietovastaavat maaritellaan.

e Toimintaympariston seuranta ja tiedonhankinta
organisoidaan.

e Tietostrategian ja toimenpideohjelman laatiminen
kannattaa kaynnistaa alkuvaiheessa — vahintadn omaan
kayttoon.

 Tiedon saatavuus ja kaytettavyys voidaan varmistaa
kokoamalla tieto yhteiskayttoisiin tietovarantoihin.

o Palvelukanavat maaritellaan tiedontarveryhmittain.
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Tyontekijan rooli muuttuu

« Tietoa on jokaisen tyontekijan hallussa. Heidan hallussaan on
myO0s runsas maara tietamysta seka osaamista ja taitoja.

* |hmisten ammatillinen (ja henkilokohtainen) selviytyminen
riippuu paljolti kyvysta kasitella informaatiota.

o TyOntekijoiltd odotetaan uudenlaisia vahvuuksia ja taitoja
kuten nopeaa omaksumiskykya, monimutkaisten ongelmien
ratkaisutaitoja, kykya itsenaiseen tiedon hakuun ja tiedon
tuottamiseen, innovatiivisyytta seka kriittisia mediataitoja.

o Tietopadoman hyodyntaminen edellyttad oppimisprosessien
kehittamista ja tiedon jalostamistaitojen omaksumista seka
uutta tietamyksellista toimintakulttuuria.
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Asilakaslahtoisyys toteuttaminen
tietopalvelussa

— Mita palveluita?
— Millaisin edellytyksin?
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Tieto, tuote, tuotteistaminen

Aseta itsellesi kysymys, mita myytavaa minulla on?
— Tietoa

— Osaamista

— Palvelua

Aseta itsellesi toinen kysymys, mita eri osasista
saadaan kasaan?

Onko kaytdssani/tai voinko hankkia uusia?
— Vélineita

— Kanavia

Neljas erittain tarkea kysymys on, kenelle?
Onko kannattavaa? Onko tilausta?
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Suunnittele; maarita tavoitteet

o Maarita tavoitteet, mihin pyrit

* Hae tavoitteet tietopalvelutyohosi organisaation
stategiasta, liikeideasta, toiminta-alueista

e tee vahintaan vuosittain konkreettinen tavoiteohjelma,
varo taivaita hipovia lyhyen tahtaimen tavoitteista

e Kartoita ja visiol toimintaa 4-5 vuoden aikajanalla
e Tarvittaessa esita kustannukset, resurssit tal saastot
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Suunnittele: aitkatauluta

Laita ideasi aina jossain muodossa, vaikka raakileena
paperille

e Suunnittelua kannattaa tehda

"hyvin suunniteltu on puoliksi tehty”

e Usein muiden odotukset toiminnaltasi ovat suuret ja voit
joutua ristiriitaan ajan ja resurssien kanssa

e Tee realistiset ailkataulut. Kehittamissuunnitelma esim.
3-5 vuoden ajanjaksolle

|deasta toteutumaan voi vieda aikaa 5 vuotta (helposti!)
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Suunnittele; resurssol

Henkilosto

- onkao riittavasti toimintojen tuottamiseen?

- onko tehtavat jaettu oikein, onko tieto/taito kohdallaan
jne.

Talous

- onko budjetoitu riittavasti rahaa? Saatko rahaa?

- mita kayttoon annetulla rahalla voi saada/mita pitaisi
saada. Onko lisarahoituksen tarvetta? Tulojen seuranta
on myQs tarkeaa.

Tilat
Onko riittavasti, onko oikean laatuisia jne.
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Toimivan asiakaspalvelun jarjestaminen

Muutamia yksinkertaisia asioita, jotka on hyva muistaa:

 Toimitusajat kannattaa ilmoittaa sellaisina, etta niista voi
pitaa kiinni

« Aukioloajat tulee jarjestaa niin, etta paivystys pystytaan
hoitamaan

* Asiakaspalvelupuhelimen paivystys tulee jarjestaa esim.
soittosarjana, poimintana tms.

* Yhteinen sahkopostilaatikko on kaytannossa kateva.

Asiakkaan el tarvitse miettid keneen ottaa yhteytta.
Sisaisin saannoin sovitaan, kuka vastaa.
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Neuvo, opasta, ohjaa ja kouluta

e Kun on siirrytty itsepalveluiden kayttoon on asiakkaan
opastusty0 korostunut tiedon haussa ja kaytdssa.

» Asiakkallle jarjestetaan tietokantojen kayttokoulutusta,
mutta myo0s muulle menetelmakoulutukselle on tarvetta.

» Asiakaspalaute on paras sysays koulutuksen
jarjestamiseen.
* Verkostoidu oman organisaatiosi koulutusammattilaisten

kanssa jos sellaisia on kaytettavissa. Koulutuspakettien
rakentaminen kokonaisuudessaan on 1so urakka.

« Koulutusmateriaalit kun on tehty kerran, niin ne kannattaa
vieda verkkoon — ja muistathan paivittaa!
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Ala laiminlyo markkinointia

 Muista, etta on tarkeaa aktiivisesti mainostaa palveluita!
o Kayta erilaisia kanavia hyvéaksesi
esim. henkilostdlehtea aina kun voit.

e Jos myyt palveluita ulos on oman Internet sivun
suunnittelu ehka paikallaan. Organisaation sisalla Intranet
on tarkea kanava.

e Voit tehda erilaisia esittelylehtisia, julisteita, kortteja...
e Pida avointen ovien paivia, kutsu inmisia kaymaan
vapaammissa merkeissa

o OQsallistu erilaisiin tapahtumiin esim. omalla
messustandilla.
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Tunne palveluidesi hinta

o Palveluille tulee usein maaritella hinnat, erityisesti jos
palvellaan ulkoisia asiakkaita.

« Kustannuslaskentaa on jarkevaa tehda ainakin itselleen.

* On tehtava paatos kohdellaanko sisaisia ja ulkoisia
asiakkaita samalla tavoin vai onko eri kayttajaryhmilla
erilaiset hinnat.

 On myds ratkaistava mista pyydetadn maksu? Vain
valittomia kustannuksia aiheuttavista toimenpiteista vaiko
todellisista kustannuksista mm. palveluista.

* Ulkopuolisilta asiakkailta maksuja kerattaessa on myos
muistettava ALV-kaytanto.
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Laadil toimivat mittarit

o Tietopalvelutoiminnoissa on tarkeaa seurata tulosta

e Mittarit tulee valita huolellisesti niin, etta niiden
keraaminen vaivatonta.

e Mieti mittarit huolella, nakyvaa suoritusta on liian
yksinkertaista mitata, sen mittaaminen voi vaaristaa
toiminnasta kertomista!

 Tunnuslukujen keruu kannattaa jaksottaa esim. kuukausi-
tai neljdnnesvuosijaksoihin

e Mittareina voivat olla mm. tietopalvelukyselyjen
lukumaara, kaytetty aika, toimitettujen yksikkojen
(toimenpiteiden, lainojen) maara jne.

 Alkajanaseurantaa kannattaa tehda
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Kerro tuloksista

o "Asiakkaiden toiden eteneminen on tarkein tulos” -
iIdeologiasta on voitava kertoa kielella, jota "euroja”
seuraava johto ymmartaa

o Etsi organisaatioosi sopivat vaylat tuloksesta ja
alkaansaannoksista kertomiseen

* neljdnnes- tai puolivuosiraportti
* toimintakertomus, vuosikatsaus

o Kerro selkeasti asetetusta tavoitteesta ja kuinka tavoite
toteutettiin. Selvita lyhyesti, jos et paassyt
asettamaasi/asetettuun tavoitteeseen.
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Arviol palvelun laatua

 Palveluatulee kehittaa koko ajan!
« Asiakas on palautteen ainoa oikea antaja
* Perinteinen hyva keino on tehda asiakasmielipidemittauksia.
o Asiakkailta kyseltavia asioita voivat olla mm.:
palvelualttius, ystavallisyys
saavutettavuus
luotettavuus, patevyys
palvelujen monipuolisuus
palvelun nopeus
palvelujen hinnoittelu
asiakkaan ymmartaminen, tulkinta ja viestintataidot
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Kukaan el osaa kaikkea — tiimiydy ja verkostoidu

 Hyvaan toimivaan tiimityoskentelyyn tulee panostaa!
* Yksi ihminen el voi hallita kaikkia mahdollisia

osa-alueita, useampi ihminen kokonaisuutena on jo
parempi yhdessa

« Ryhmana toimimista kannattaa
tietoisesti harjoitella. Vaatii kaikilta avointa mielta.

 On viisasta uhrata aikaa siihen, etta miettii keinoja ja
valineita, kuinka tiimi saadaan toimimaan.

 Ongelmatilanteet tulee selvittaa.

 Verkostoja on luotava ja niita on opeteltava
kayttamaan!
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Tietopalvelu on kuin tyokalupakki

o Kalkenlaisiin tietotoihin tydkaluja!
 Jokaiselle jotakin, tietoa jokakayttoon!
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KIITOKSET!

Yhteystiedot:

Leena Kononen
Kehittamispaallikkd, FM PD

leena.kononen@tulli.fi
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