Verkkoliite

Valtiovarainministerion toteutusohjeen sanasto'

Asiakaslidhtoisyys on toimintaperiaate, jonka ldhtokohtana ovat asiakkaat ja asiak-
kaiden tarpeet. Asiakaslahtdisyyden tirkedna tavoitteena on asiakassuhteen
luominen, ylldpitaminen seké kehittdminen.

Asiakkaalla tarkoitetaan yksilod tai yhteisod, joka kayttaa kunnan/asiakaspalvelu-
keskuksen palveluja. Asiakaspalvelukeskuksen asiakkaat voidaan jakaa siséi-
siin ja ulkoisiin asiakkaisiin. Ulkoisia asiakkaita voivat olla kuntalaisten li-
saksi esimerkiksi matkailijat tai yritysten edustajat, ja sisdisid asiakkaita ovat
kunnan omat toimialat ja tyontekijat.

Asiakkuudenhallinnan avulla luodaan yhtendinen nakemys asiakkaasta (kuntalai-
sesta, yrityksestd tai yhdistyksestd) ja timéan asiakkuudesta seka luodaan edel-
lytykset asiakaskeskeisen toimintamallin toteuttamiselle. Olennainen osa asiak-
kuudenhallintaa on my®6s asiakastyytyviisyyden ja asiakaspalautteen hallinta.

Asiakkuudenhallintajérjestelméd (Customer Relationship Management, CRM)
on asiakaspalvelukeskuksen tarkein tietojarjestelmd, jonka avulla hallitaan
asiakastietoa ja palvelutapahtumia, ja ohjataan asiointiprosessissa kulkevia
palvelupyynt6ji. Olennaisena osana jarjestelmad on aktiivisesti yllapidettava
tietdmyskanta, joka sisdltdd kaiken asiakaspalvelun antamisessa tarvittavan
tiedon palveluasiantuntijoiden kaytettavéksi.

Asiakkuus koostuu asiakkaasta, asiakassuhteesta ja kaikesta asiakkaalle tarjotusta
palvelusta sekd asiakkuusprosessista. Asiakkaalle tarjottava palvelu (tarjoama)
voi koostua esim. tuotteista, palveluista, ratkaisuista, osaamisesta ja kaikesta
siitd tekemisestd, joka tapahtuu asiakassuhteen lujittamiseksi ja kehittdmiseksi.
Asiakkuudessa asiakas on subjekti eli kanssatekija.

Asiakkuussuunnitelmassa midritellddn mm. asiakassegmentit, palvelukanavat,
mitd tietoja asiakaspalvelu tarvitsee asiakkaista, ja miten nditd asiakkaa-
seen liittyvid tietoja kisitellddn ja hallitaan. Tarkentaa kunnan strategiaa
asiakkuudenhallinnan osalta, jos erillistd asiakkuusstrategiaa ei tehda.

Etédpalvelupiste: Asiakaspalvelukeskustoiminnassa voi esiintyi erilaisia etdpalvelun
muotoja. Asiakaspalvelukeskus voi toimia my6s loogisesti ja virtuaalisesti
hajautettuna useassa eri pisteessd, mutta saman prosessin ja toimintatavan
mukaisesti. Hajautettuja pisteitd voivat olla esimerkiksi kirjastot, kulttuuri-
ja liikuntatilat tai yhteispalvelupisteet. Tavoitteena on, ettd asiakas nakee pal-
velun yhteni selkedni kokonaisuutena.

Kokonaisarkkitehtuuri on toiminnan, prosessien ja palvelujen, tietojen, tieto-
jarjestelmien ja niiden tuottamien palvelujen muodostaman kokonaisuuden

1. Liitteessa on esitetty ainoastaan kokouskeskustelussa esiintyvét ja tassa tutkimuksessa tarkastel-
lut sanat. Sanasto on alkuperaisessa kirjoitusasussaan.
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rakenne. Kokonaisvaltainen ldhestymistapa organisaation toiminnan ja sen
rakenteiden hallinnoimiseksi ja kehittamiseksi.

Palvelukanavat (tai: asiointikanava) ovat eri tapoja tarjota palveluja asiakkaalle.
Asiakaspalvelukeskustoiminnan periaatteena on, ettd samat palvelut voidaan
tarjota monikanavaisesti eri palvelukanavista — sdhkdisesti, puhelimitse, fyy-
sisestd asiakaspalvelupisteestd sekd myds etdpalveluna.

Palvelukuvaukset (tai: palveluprosessikuvaukset) ovat yksi palvelukokonaisuuksien
hallinnan osa-alue. Palveluprosessien kuvauksella prosessit tehdddn naky-
viksi, tunnistetaan prosessien roolit, toiminnot, tietojirjestelmét ja prosessin
rajapinnat. Palveluprosessien kehittdminen, esimerkiksi prosessien sdhkoisté-
minen, edellyttda prosessien kuvaamista.

Prosessimoottori kuuluu olennaisena osana sdhkoiseen palvelukanavaan ja on tar-
koitettu sdhkoisten lomakkeiden kasittelyyn. Prosessimoottorin avulla sah-
koisten lomakkeiden kautta tuotettu tieto ohjataan eteenpdin oikealle, pro-
sessin mukaiselle taholle kisiteltédviksi. Prosessimoottorin tulee olla hyodyn-
nettivissd my0s kunnan sisdisissd prosesseissa.

Sdhkoisen asioinnin portaali / sihkéinen palvelukanava toimii kuntalaiselle
asiointirajapintana kunnan asiakaspalveluihin. Asiointi voi olla mahdollista
ilman tunnistautumista (mikéli se on ko. palvelun luonteen kannalta riitta-
vaa) tai sdhkoiselld tunnistautumisella. Sahkoisen palvelukanavan kautta
kuntalainen voi tehda asiakaspalvelupyyntdjd, tayttad lomakkeita ja seurata
asiakaspalvelupyyntojensd ja hakemustensa etenemisté, sekd etsid itseddn
koskevia tietoja.

Tietojirjestelmd: Asiakaspalvelukeskuksessa tehokkaan palvelun tuottamisen
olennaisena osana ovat asiakaspalvelutyota tukevat, tarkoituksenmukaiset
tietojarjestelmit. Tietojarjestelmien tdytyy mahdollistaa palvelupyynnén
kasittely useassa eri pisteessé, vaikka asiakas nakeekin palvelun yhtend ko-
konaisuutena asiointikanavasta riippumatta. ASPAssa tietojirjestelmien
toimintaympéristo on modulaarinen koostuen useista erillisistd tieto-
jarjestelméakokonaisuuksista ja -komponenteista.
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