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Esipuhe

Elinkeino-, liikenne- ja ympéristokeskuksia perustettaessa tavoitteena oli aikaan-
saada kansalais- ja asiakaslahtoisesti, tehokkaasti ja tuloksellisesti toimiva alue-
hallinto. Arvoikseen ELY-keskukset ovat valinneet asiakastyytyvédisyyden osaami-
sen, yhteistyon ja avoimuuden.

Vuoden 2010 alussa toimintansa aloittaneissa ELY-keskuksissa yhdistyy erilaisia
organisaatiokulttuureja. Tama heijastuu myos asiakkuusajatteluun. Vaikka taustat
ovat erilaisia yhteista on, ettd asiakaslahtoisyyteen halutaan panostaa ja sita pide-
taan tarkednd. Tama ELY-keskusten asiakkuusstrategia maarittelee ELY-keskusten
asiakkuuskasitteet ja on suunnitelma siitd, miten asiakaslahtoisyyttd ELY-keskuk-
sissa kehitetdan yli kaikkien vastuualueiden.

Vastuualueilla ja niiden sisdlld voi olla omia, tarkempia suunnitelmia ja toimin-
tamalleja asiakasldhtdisen toiminnan syventdmiseksi. Tarkeda on kuitenkin myds
yhteinen viitekehys, silld asiakas - alueella toimivat ihmiset ja yritykset - ovat yhtei-
sia kaikille vastuualueille.

Tuottavuustavoitteet painavat ELY-keskuksia kuten muutakin julkista hallintoa.
Tama asiakkuusstrategia pyrkii osaltaan vastaamaan siihen haasteeseen, ettd ELY-
keskukset pystyvat niukkenevilla resursseilla jatkossakin tarjoamaan asiantunte-
vaa ja asiakkaan tarpeita vastaavaa seka yhteiskunnallisesti vaikuttavaa palvelua.

ELY-keskusten asiakkuusstrategian valmisteluun ovat osallistuneet kaikkien
ELY-keskusten asiakkuuspéaallikot: Vesa Lipponen, Kirsi Wendelin-Arponen, Terhi
Nissinen ja Soile Pietildinen ovat liséksi olleet mukana kirjoitustydssda TEM:n Mikko
Kuoppalan ja Outi Ryypon ohella. Strategiaa on kasitelty ja se on hyvaksytty ELY-
keskusten ohjaavien tahojen edustajista koostuvassa ELY-keskusten asiakkuuden
valmisteluryhmaéssa.
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1 Johdanto

ELY-uudistuksen tavoitteena on edistdé aluehallinnon kansalais- ja asiakaslahtoi-
syyttd, taloudellisuutta ja tehokkuutta, seka tehtavien selkeytta ja tyonjakoa. Tavoit-
teen saavuttamisen kannalta on keskeistd, kuinka ELY-keskukset kykenevét palve-
lemaan asiakkaitaan.

ELY-keskusten ensimmaéinen toimintavuosi on takana. Kaikki ELY-keskukset ovat
kéynnistdneet toimintansa onnistuneesti. Samalla on kuitenkin noussut esiin huolta
siitd, miten jatkossa - resurssien niukentuessa - turvataan nykyisten tehtdvien hoi-
taminen ja "palvelujen pelaaminen’.

Tulevaa strategiakautta silmalla pitden on kayty keskustelua siitd, ettd ELYjen
toiminnan vaikuttavuus tulisi heijastua alueellisen vetovoimaisuuden-, elinkeinoel&-
maén toimintaedellytysten- ja kansalaisten hyvinvoinnin parantumisena. T4t4 tarkoi-
tustaan ELY-keskukset toteuttavat viitekehyksessa, johon vaikuttavat yhteiskunnal-
lisuuden vaikuttavuuden pyrkimyksen ohella myos asiakaskeskeisyyden ja kustan-
nustehokkuuden vaatimukset.

Kuva 1. ELYjen toiminnan viitekehys

Asiakkaiden
odotukset
Yhteis-kunnallinen ELYt palvelevat
vaikuttavuus ja asiakkaitaan
yleinen etu tasapainottaen
néita nakokulmia
Tuottavuus

ELY asiakkuusstrategia on suunnitelma siitd, mihin asioihin panostamalla ELY-kes-
kukset pystyvidt myos vuonna 2015 tarjoamaan asiantuntevaa ja asiakkaan tarpeita
vastaavaa sekéd yhteiskunnallisesti vaikuttavaa palvelua vdhenevilla resursseilla.
ELY-keskuksiin yhdistyneet eri hallinnonalojen toimijat tulevat erilaisista organi-
saatiokulttuureista. Tama heijastuu myos asiakkuusajatteluun. Yhteisté on kuitenkin,
etta asiakaslahtoisyys on haluttu valita yhdeksi ELY-keskusten keskeiseksi arvoksi.



Vuonna 2010 tehtiin asiakkuuspaéllikdiden verkostosta, ELY asiakkuuden valmis-
teluryhmassa ja ELY-keskusten asiakkuustiimeissa paljon tyotd yhteisen kasityksen
saamiseksi niin asiakkuuden nyky- kuin myds tavoitetilasta. Tama asiakkuusstrate-
gia pohjautuu néihin yhteisesti rakentuneisiin nakemyksiin.

TE-toimistot toimivat ELY-keskusten ohjauksessa. TE-toimistojen ja ELY-kes-
kusten asiakkuusstrategioiden toimeenpano ja asiakasldhtoisyyden kehittdminen
toteutetaan integroidusti. Tédss& raportissa rajoitutaan kuitenkin tarkastelemaan
vain ELY-keskuksia ja niitd ohjaavia tahoja.

10



2 Kasitteet

Kuva 2. ELYjen asiakRkaat ja muut sidosryhmat

ASIAKKAAT

(keita varten)

Ihmiset, yritykset ja yhteis6t

KUMPPANIT TEtstofl PALVELUN TUOTTAJAT

(keiden kanssa yhdessé)

(keiden avulla)
maakunnan litot, kunnat, E L Y

muut ELYt, AV, yliopistot, Tahot, joilta tilataan palveluita
yhdistykset,& monet muut asiakkaitten tarpeisiin

OHJAAVAT TAHOT

(kenen asettamin tavoittein ja
antaminen resurssein)
OKM, SM, TEM, MMM, YM, LVM
Livi, Mavi, Evira, Tekes ym. seka
eduskunta ja EU

Asiakas

Asiakkaita ovat alueella asuvat, toimivat ja lilkkuvat ihmiset seka yhteisét ja yrityk-
set - kaikki, joiden toimintaan ELYjen palvelut vaikuttavat suoraan tai vélillisesti.
Heidé&n tarpeensa ovat toiminnan ldhtokohta.

Sidosryhmat

Asiakkaat ovat ELY-keskusten keskeinen sidosryhmai. Muita sidosryhmid ovat
kumppanit, palvelun tuottajat ja ohjaavat tahot. Erdét sidosryhmét toimivat suh-
teessaan ELY-keskukseen useassa eri roolissa. Esim. kunnat voivat olla sekd kump-
panin etts asiakkaan roolissa.

Kumppanit

ELYjen kumppaneita ovat maakunnan liitot, kunnat, yliopistot, toiset ELY-keskukset,
AVTt, muuta valtionhallinnon toimijat, monet yhdistykset sekd edunvalvontajarjestot
jne. Heiddn kanssaan teemme yhteisty6td asiakkaan palvelemiseksi. Osa kumppa-
nuussuhteista perustuu lakiin ja osa vapaaehtoisuuteen. Kumppanit voivat tietyissa
tapauksissa olla myos asiakkaan roolissa.
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Palvelun tuottajat

Palvelun tuottajilta ELY-keskukset tilaavat tuotteita tai palveluita. Palvelun tuottajia
ovat mm. koulutus- ja tutkimuslaitokset, konsultit, maanrakennuksen ja kunnossa-
pidon urakoitsijat. Palveluntuottajat voivat olla myds asiakkaan roolissa.

Ohjaavat tahot

ELY-keskuksia ohjaavat opetus- ja kulttuuriministerid, sisiministerid, tyo- ja elin-
keinoministerit, maa- ja metsatalousministerio, ymparistoministerio seka liikenne-
ja viestintdministerio. Lisdksi ohjaavia tahoja ovat Liikennevirasto, Maahanmuutto-
virasto, Maaseutuvirasto, Elintarviketurvallisuusvirasto, sekad Teknologian ja inno-
vaatioiden kehittdmiskeskus Tekes. Ohjausta tulee myos eduskunnasta ja EU:lta.
Ohjaavat tahot asettavat tavoitteita ja reunaehtoja toiminnalle, allokoivat resursseja
ja luovat edellytyksiad ELY-keskusten tehtédvien hoitamiselle.

Asiakkuus
Asiakkuus on ELY-keskuksen ja asiakkaan vélinen suhde. Joidenkin palveluiden
osalta ELY-keskuksen ja asiakkaan valilla on suora kontakti ja asiakas yksilditavissa
(esim. luvat, rahoitus). Joissakin tapauksissa kontakti on vélillisempi eiki asiakasta
voida yksiloid4 (esim. turvalliset liikenneyhteydet tai puhdas luonto).

Perustuslain mukaan jokaisella on oltava mahdollisuus vaikuttaa elinympéaristo-
44n koskevaan paatoksentekoon. Suhde ELY-keskukseen (asiakkuus) muodostuu
myods tdman osallistumisoikeuden kautta.

Asiakasldhtdisyys

Asiakasldhtoisyys tarkoittaa, ettd ELY-keskuksilla on kyky mé&aritelld asiakkaat,

tunnistaa asiakkaiden kéasitykset, tarpeet ja toiveet seka tyydyttdad ne tehokkaalla

tavalla tuottaen seka yhteiskunnallista vaikuttavuutta ettd arvoa asiakkaille.
Asiakaslahtoisyyteen liittyy myos asiakastarpeen ennakointi ja proaktiivi-

nen ratkaisujen etsintd sekd kyky tunnistaa eri asiakas- ja sidosryhmien véliset

intressiristiriidat.

Palvelut
Kaikki ELYjen tarjoamat palvelut, joista osa tarjotaan asiakkaalle suorassa asiakas-
kontaktissa ja osa ilman valitonté asiakaskontaktia.

Palvelukanavat

Palvelukanavilla tarkoitetaan asiakkaille tarjottavia yhteydenottotapoja sellaisten
palveluiden osalta, jotka vaativat kontaktin. Palvelukanavia ovat mm: ilnternet,
puhelin, sdhkoposti, henkilokohtainen kontakti, faksi, kirje, video, chat tai muut
pikaviestimet.
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Asiakassegmentit

Asiakassegmentit ovat toisistaan poikkeavia asiakasryhmié. Sisdisesti asiakasseg-
menttien tulee olla riittdvan homogeenisia esim. asiakastarpeiden tai tavoitettavuu-
den suhteen.

Yhteiskunnallinen vaikuttavuus

ELY-keskusten palveluilla tulee aina olla yhteiskunnallista vaikuttavuutta. Niiden
tulee lisdtd alueen vetovoimaa, elinympariston laatua, elinkeinoeldmén toiminta-
edellytyksi4 tai kansalaisten hyvinvointia yksittaista asiakasta laajemminkin.
Palvelut tuotetaan verovaroilla. Jokainen ELYjen palveluihin liittyva ratkaisu ohjaa
osaltaan naiden rajallisten resurssien kohdentamista. Resurssit on kohdennettava
ja palvelut toteutettava yhteiskunnallisen vaikuttavuuden kannalta parhaalla mah-
dollisella tavalla.

Yleinen etu

ELY-keskusten tulee kaikessa toiminnassaan ottaa huomioon myds yleinen etu eli
vaikutukset muihinkin kuin palvelun kohteena olevaan asiakkaaseen tai asiakasryh-
méin. Eri asiakkaiden/asiakasryhmien edut eivit aina ole ristiriidattomia. Yhdelle
asiakkaalle tuotettu hyvéa voi haitata toista tai loukata yleista etua laajemminkin.
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3 Strategiamalli

Asiakkuusstrategia on laadittu oheisen, Kaplanin julkisille ja muille voittoa tuotta-
mattomille organisaatioille kuvaaman strategiamallin mukaan.

Kuva 3. Kaplanin strategiamalli julkisille ja voittoa tuottamattomille organisaa-

tioille.
TQ ‘ Visio ‘ V?Z

Ohjaavat tahot Asiakkaat
Ohjaavien tahojen tyytyvaisyys, Asiakastyytyvaisyys ja
resurssit ja toimeksiannon jatkuvuus muut asiakastulokset

Prosessien toimivuus
Prosessien kehittdminen
asiakastulosten aikaan saamiseksi
jaresurssien varmistamiseksi.

(]

Kyvykkyys
Organisaatio oppiminen ja kehittyminen

)

Rahoitus ja tehtévien priorisointi
Miten organisaatiota johdetaan ja
resursseja allokoidaan asiakas

vaikutuksen maksimoimiseksi.

ELY-uudistuksella tavoitellaan aluehallinnon kansalais- ja asiakaslahttisyyden, talo-
udellisuuden ja tehokkuuden edistdmistd, seké tehtdvien selkeyttd ja tyonjakoa
("ohjaavat tahot”). Kyseista tavoitetta ei voida tarkastella erilld4n siitd kysymyk-
sestd, miten hyvin ELYt palvelevat asiakkaitaan ("asiakkaat”). Timé&n vuoropuhelun
tiivistdminen on ensimmainen ELYjen asiakasldhtdisyyden kehittdmisen haaste.

ELY-keskukset ja niitd ohjaavat tahot sopivat ELY-keskusten tavoitteista ja tehta-
vistd strategisten tulossopimusten muodossa ("rahoitus”). ELYjen ensimméinen toi-
mintavuosi on osoittanut sen, ettd ohjauksen ja johtamisen selkeyttdmiselle on sel-
ked tarve. Se, miten hyvin seuraava vuodet 2012-2015 kattava ELY strategia-asiakirja
huomioi asiakkaiden tarpeet ja niiden pohjalta syntyvan vaikuttavuuden, on toinen
asiakaslahtoisyyden haaste.

Maéritelmallisesti prosessi on joukko toisiinsa liittyvid toistuvia toimintoja ja
niiden toteuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syotteet muutetaan

14



tuotteiksi.! ELY-keskusten prosessien kuvaaminen ja kehittdminen on neljas asiakas-
lahtoisyyden kehittdmisen haaste, johon vastaaminen edellyttda organisaatiolta riit-
tévad kyvykkyyttd ja osaamista (so. kolmas haaste).

Seuraavassa luvussa tehddan tarkemmin selkoa siitd, miten asiakasldhtoisyytta
tullaan em. osa-alueilla kiytdnnon toimenpitein vahvistamaan.

1 JHS 152
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4 Strategia

"Kansalais- ja asiakasldhtoisesti, tehokkaasti ja tuloksekkaasti toimivat ELY-keskuk-
set ” -vision toteutumiseksi tavoitteellinen tekeminen suunnataan seuraaviin ELY-
keskuksen asiakaslahtoisyyttéd vahvistaviin asioihin:

1 Asiakkaiden ja ohjaavien tahojen tyytyvéisyys

2  Priorisoidut tehtavit ja kohdennetut resurssit

3  Kyvykkyys ja osaaminen

4  Tehokkaasti toimivat prosessit

4.1 Asiakkaiden ja ohjaavien tahojen
tyytyvaisyys

ELY-keskusten toiminnan onnistumista on mitattava sekd asiakkaiden ettd ohjaa-
vien tahojen nédkokulmasta.

Ohjaavien tahojen tyytyvaisyytta mitataan vuosittaisissa tulossopimusneuvott-
eluissa ja johtajasopimusneuvotteluissa sekd osana sidosryhmatutkimusta. Ohjaavat
tahot antavat palautetta toiminnasta monin tavoin myos toimintavuoden kuluessa.

Kuva 4. Ohjaavat tahot asettavat tavoitteita yhteiskunnallisen vaikuttavuu-
den nadkokulmasta

Alueen
vetovoimaisuus

UU?“‘TUV?@ AN o Turvallinen ruoka N
7 energiaa tarjolla s
_," 3, S NU il '-_‘

Elinkeinoelaméan Y ! Kansalaisten osal nen \
toimintaedellytykset H i hyvinvointi ‘

Syrjim attémyys,yhden-
3 7 A vertaisuus, kot
; !
KRl |nnovaatiokeskittymien e i % ) -
. vahvistuminen Osaavaa ty6voimaa "\ Turvallinen
Ky saatavilla *, ja sujuva

ujuvat ja tasmalliset
kulietukset

Kulttuuri- ja

- 5 likuntatarjonta
O likenne
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ELY-keskusten asiakkaat ovat tyytyvaisid, kun he saavat palveluita oikeaan tarpee-
seensa, helposti, laadukkaasti ja sujuvasti. ELY-keskusten onkin tunnettava asiak-
kaittensa tarpeet ja osattava selvittda, millaiset asiointitavat ja millaiset palvelut asi-
akkaiden nakodkulmasta ovat helppoja, laadukkaita ja sujuvia. Asiakkaita on kohdel-
tava yhdenvertaisesti.

Eri asiakkaiden tai asiakasryhmien edut eivat aina ole ristiriidattomia. Nama4 ris-
tiriitaiset tarpeet on kyettéva tunnistamaan. Padatokset on myds pystyttava perus-
telemaan niin, etta kielteisenkin paatoksen perustelut ovat asiakkaalle ymmarret-
tavat ja loogiset.

Joulukuussa 2010 valmistui selvitys "Elinkeino-, lilkenne- ja ympéristokeskus-
ten asiakastyytyviisyystutkimusten yhtendistdmisen mahdollisuudet”. Asiakas- ja
sidosryhmétyytyvaisyyden tutkimuskokonaisuutta lahdetdan kehittamaan selvityk-
sen johtopédatdsten ja suositusten pohjalta. Selvityksessé suositellaan ettd tutkimuk-
set ryhmiteltéisiin neljaén eri tyyppiin
. Sidosryhmaétutkimukset
. Tunnettuus- ja mielikuvatutkimukset
. Toistuvat tyytyvaisyystutkimukset ELYjen vastuulla oleviin toimintoihin (asia-

kaskontakti suora)
. Tyytyvaisyyden mittaaminen palveluihin (asiakaskontakti valillinen)
Asiakastyytyvaisyystietoa saadaan myds spontaanin palautteen kautta. Spontaanin
palautteen kisittelemiseksi ja sithen vastaamiseksi luodaan yhteiset toimintamal-
lit niin, etté siitd kertynyt tieto voidaan yhdistda asiakastyytyvaisyystutkimuksista
saatuun tietoon.

Pelkka jalkikateen tuleva palaute- tai tyytyvéaisyystieto ei riita asiakastarpeen sel-
vittimiseksi. Ongelmana ei niink#an ole tiedon ldhteiden puuttuminen kuin tiedon
tunnistaminen, hallinta ja kdytt6. Hieman pidemmalla aikavalilla on otettava tarkas-
teluun kaikki asiakastiedon lahteet ja luotava toimintamallit timan tiedon keraami-
seen, hallintaan, analysointiin ja hyddyntdmiseen.

Asiakastiedon, niin tyytyvaisyystiedon, asiakastarpeen ennakoinnin kuin muun-
kin asiakastiedon, on oltava ELY-keskusten ja ohjaavien tahojen yhteista tietoa ja
molempien osapuolien kaytdssa ja hyddynnettavana.

Tarvittavia toimenpiteita:

. Sidosryhmétyytyvaisyystutkimus suunnitellaan ja toteutetaan niin, ettd se
antaa hyvédn kuvan kunkin ELY-keskuksen toiminnan onnistumisesta eri sidos-
ryhmien nakokulmasta.

. Asiakastyytyvaisyystutkimusten kokonaisuus rakennetaan tehdyn selvityk-
sen pohjalta.

. Eri palautekanavien kautta tuleva palaute kasitelldan systemaattisesti ja siita
saatu tieto yhdistetdan asiakastyytyvaisyystietoihin.

. Kartoitetaan muut asiakastiedon ldhteet ja sovitaan toimintamallit tiedon
keraamiseksi, tallentamiseksi, analysoimiseksi ja hyodyntamiseksi.

17



. Kaikkea ylla mainittua tietoa hyddynnetdén niin toiminnan arvioinnissa kuin
sen kehittdmisessakin.

4.2 Priorisoidut tehtavat ja kohdennetut
resurssit

Asiakasnidkokulma tulee tdysimaaraisesti ottaa huomioon seuraavan strategia-asia-
kirjan rakenteessa ja tavoitteenasettelussa ja edelleen ELY-kohtaisissa strategisissa
tulossopimuksissa. Tuottavuusohjelman toimeenpano tulee edellyttdmé&an niin teh-
tavien priorisointia, ELY-keskusten erikoistumisen lisddmistd kuin myds kokonaan
uudenlaisten toimintatapojen kehittdmistd. Tassa mielessa strategisten tulossopi-
musten ns. substanssipainotusten tulee olla huomattavan tiiviisti sidoksissa ELYjen
toiminnan kehittdmisen suhteen asetettavien tavoitteiden kanssa ("Millaisella toi-
mintamallilla ELY-keskukset ja niiden verkosto parhaiten saavuttavat yhteiskunnal-
lisen vaikuttavuuden, yleisen edun ja hyvit asiakastulokset?”).

Asiakaslahtoisyyden on oltava keskeinen tekija myos ELY-keskusten johtamisessa
ja ohjaavien tahojen antamien linjausten toimeenpanossa eri ELY-keskuksissa. Paa-
tokset tulee tehda ja pystyéa perustelemaan aina myo¢s asiakkaan nakokulmasta. Joh-
dolle onkin tuotettava tarvittava asiakastieto ohjauksen ja johtamisen tueksi esim.
johtamistiedon portaaliin.

Tarvittavia toimenpiteita:

. Strategia-asiakirja seka strategiset ja toiminnalliset tulossopimukset laaditaan
niin, ettd ne pohjautuvat asiakkaiden tarpeisiin painottaen yhteiskunnallisesti
kaikista vaikuttavimpia toimia.

. ELYjen tehtévia priorisoidaan asiakasvaikutusten nakokulmasta.

. ELYja ohjaavien tahojen yhteinen nédkemys ELYjen resurssien suuntaamisesta
kootaan entistd paremmin ja kommunikoidaan ELYille selkeésti.

. Jokaiselle ELY-keskukselle jatetadn riittdva lilkkkumavara alueellisten erityis-
piirteiden ja paikallisten painotusten huomioon ottamista varten.

. Kokonaiskuvaa ELY-keskusten johtamisesta ja toiminnasta selkeytetdan.

. Johdolle kerataan tietoa asiakastarpeesta ja tyytyvaisyydestad johtamistiedon
portaaliin. Etsitdan keinoja helpottaa asiakastiedon kéyttoda myos paivittéi-
sessd johtamisessa.

4.3 Kyvykkyys ja osaaminen

Organisaation kyvykkyydessa on kolme osatekijaa: 1) henkiloston kokemus ja
ammattitaito, 2) johtamis- ja toimintatavat seka naitd tukevat jarjestelmét (ohjeet,
tieto- ja viestintajarjestelmat, palkitseminen jne.) sekd 3) organisaation vuorovai-
kutus toisten toimijoiden kanssa. Kyvykkyys paranee, kun organisaatio oppii kehit-
tdmaan osatekijoitd jatkuvasti ja tasapainoisesti, ennen kaikkea asiakastulosten
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aikaan saamiseksi. Tarkedd on kehittds ja tehostaa toimintaa jatkuvasti, asiakas-
tarvetta paremmin vastaavaksi.

ELY-keskusten toimintakenttd on varsin laaja. Taméan uuden laajan tehtavékirjon
tiedostaminen ja synergioiden loytdminen antaa ELY-keskuksille paljon mahdolli-
suuksia lisatd kyvykkyyttaan. ELY-keskusten henkil6st6lla ja ohjaavilla tahoilla on
oltava kokonaiskuva siitd, mité lisdarvoa ELY-keskus tuottaa toimialueellaan seka
miten alueen vetovoimaisuutta lisdtaan.

Tarvittavat toimenpiteet:

. Lisatdan henkildstén ymmarrysté eri vastuualueiden tuottamista palveluista ja
siitd, kuinka ne linkittyvat kokonaisuuksiksi asiakkaan ndkékulmasta.

. Maaritelladn yhdenmukaiset asiakkuuskésitteet.

. Varmistetaan, ettd koko henkildsto6lla on perustiedot ELY-keskuksen asiakas-
lahtoisestd toiminnasta ja johtamisesta.

. Kehitetadn yhteistyotaitoja ja sidosryhmien hallintaosaamista.

. Kehitetdan viestinnallisii taitoja (puhe, kirjoitus, esiintyminen).

. Tarjotaan kaikille ELY-keskuksille niiden tarvitsemaa asiakkuuskoulutusta.

. Hyodynnetdan sidosryhmien kyvykkyytta asiakastarpeen tyydyttdmisessa
sekd asiakastiedon kerddmisessa.

. Luodaan toimintatavat asiakastiedon levittdmiseksi ja hyodyntdmiseksi orga-
nisaatiossa.

. Tuetaan ELY-keskuksia toiminnan kehittdmisessé ja toimintatapamuutoksissa.

4.4 TehoRRaasti toimivat prosessit

Tavoitteena on ELY-keskusten yhteisten prosessien tunnistaminen. Kun prosessit on
tunnistettu ja kuvattu voidaan niiden asiakaslahtoisyytt4 arvioida ja niiden kehitta-
minen kunnolla kdynnistaa.

Tukea ELY-keskusten prosessien tunnistamiselle antaa yhteinen palvelukartta,
jonka avulla muodostetaan kokonaiskuva tehtévista. Palvelut kootaan asiakkaan
nakokulmasta loogisiksi kokonaisuuksiksi. Palvelukarttatyd on jo kdynnissa. Palve-
luita ryhmitellddn kuuden osakokonaisuuden alle:

. Strateginen suunnittelu ja alueiden kehittdminen

. Neuvonta ja tietopalvelu

. Rahoitus ja edistdminen

. Luvat ja ilmoitukset

. Valvonta ja tarkastukset

. Infra-rakentaminen ja kunnossapito

Térke#dd on tunnistaa, mitkd prosessit tai prosessinosat ovat geneerisié (substans-
sista riippumattomia) ja mitka taas substanssikohtaisia. Substanssikohtaisten pro-
sessien kehittdmisvastuu on substanssiohjauksesta vastaavalla taholla, mutta kai-
kilta geneerisiltd osilta on kehittdmistyota tehtdva yhdessa.
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Prosessien tunnistamisen jalkeen padstdin arvioimaan palveluiden asiakaslih-
toisyyden nykytilaa seka systematisoimaan palveluiden jakelua ja tuotantoa. Talta
pohjalta on myos helpompi linjata mitd tuotetaan itse, mita yhteistyokumppanien
kanssa tai palvelun tuottajien avulla. Palvelun tuottajia kéytettdessa on huolehdit-
tava, ettd palvelut edelleen tuotetaan asiakaslahtoisesti.

Asiakaspalveluihin liittyy paljon geneerisié prosessinosia. Palvelukanavat ja -mal-
lit selkeytetddn. Tavoitteena ovat ELYjen yhdenmukaiset toimintamallit ja palvelu-
konseptit seka kanavariippumaton palvelu. Mahdollisuuksia asioida verkossa lisa-
tdan niin paljon kuin mahdollista. Verkkopalvelun rinnalla asiakkaille tarjotaan
puhelimitse palvelutavoitettavuutta virka-aikana. Asiakaspalvelukeskuksia kehite-
tdan niin, ettd padosa asiakkaiden ensikontakteista voidaan hoitaa niissa. Syvem-
péa asiantuntemusta ja pidempiaikaista hoitoa vaativat asiat ohjataan ensikontak-
tin jalkeen asiantuntijalle.

Asiakasrajapinnan hoitamiseksi ELY-keskukset tarvitsevat mm. yhteiset asian- ja
asiakkuuden hallintajarjestelmat.

TEM konsernin linjausten mukaan prosessien kehittdmisessd otetaan huomi-
oon yhdenvertaisuutta ja tasa-arvoa edistavat toimet. Tavoitteena on ELY-keskusten
sisdisen monimuotoisuuden lisédminen ja hyddyntdminen seké toiminnan kehitta-
misessa ettd palvelutarjonnassa.

Kun prosessit on tunnistettu ja kuvattu, on niité tukevia tietojarjestelmiskin hel-
pompi kehittda. Samankaltaisia prosesseja yhdenmukaistetaan ja sdahkoistetdan
asteittain koko palveluprosessin osalta.

Tarvittavat toimenpiteet:

. Tunnistetaan ELY-keskuksen tehtévét, palvelut ja asiakkaat sekd asiakasseg-
mentit.

. Autetaan henkilokunta hahmottamaan palvelukokonaisuus ja nostetaan siten
neuvontavalmiutta.

. Tunnistetaan (ydin)prosessit ja niiden geneeriset osat. Sovitaan prosessien
kuvaamisen ja kehittdmisen vastuista.

. Kuvataan prosessit toimintajarjestelméén.

. Kaynnistetddn prosessien systemaattinen kehittdminen asiakasldhtoisyys
huomioiden.

. Otetaan tarpeen mukaan sidosryhmit ja/tai palvelun tuottajat mukaan proses-
sien kehittdmiseen.

. Kehitetddn prosesseja ja niiden asiakasldhtoisyyttd tukevia tietojarjestelmié.
Otetaan niitd kayttdon samalla tukien toimintamallien muutosta.

. Sahkoistetddn prosesseja ja niiden asiakasrajapintaa.

. Kehitetddn asiakaspalvelukeskuksia ja asiakasyhteydenottojen hallintaa niin,
ettd yhteydenotot ohjautuvat sujuvasti oikeisiin paikkoihin ja vireilld olevien
asioiden késittely4 voidaan seurata.
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. Kehitetddn ELYjen verkkopalveluita rakenteeltaan ja toiminnoiltaan asiakas-
lahtoiseksi ja itsepalveluun kannustavaksi seké sisallontuottajille helppokéyt-
toisiksi.

. Tehd&an toiminnan tulokset nékyviksi tuottamalla tietoa ajankohtaisista toi-
minnan tuloksista ja vaikutuksista.

. Tuotetaan tietoa ja kdydaan vuoropuhelua ELYn toimialaan kuuluvista asioista
jo suunnitteluvaiheessa.

4.5 Miten muutos nakyy

Tasta Téhan

Asiakas- ja asiakkuus -kasitteiden hajanaisuus Yhteinen kasitteistd luo yhteistd ymmarrysté ja
johtaa kehittdmisen vaikeuteen. selkeyttda kehittdmissuunnan ottamista.
Kokonaiskuva asiakastyytyvaisyydesta puuttuu. Asiakastyytyvaisyydesta on ELYn koko toiminta-

kentan kattava kokonaiskuva.

Asiakaspalautetta on hajallaan ja vajaasti Asiakaspalaute kootaan, analysoidaan ja hyddyn-
hyddynnettya. netéan palvelun parantamiseksi.
Asiakastarpeesta ei ole Asiakastarve selvitetédan, hallitaan ja hyddynne-
yhtenéisté tietoa. taan systemaattisesti.

Eri hallinnonalojen tehtavat kilpailevat keskenaan. | Tehtévat priorisoidaan asiakasvaikutusten
nakokulmasta ja yhteiskunnallisen vaikuttavuuden
maksimoimiseksi.

Ohjaavat tahot maéarittelevat kukin itsenaisesti Ohjaavilla tahoilla on yhteinen nakemys. Tehtavat
tehtavia ELY-keskuksille. Nakemykset kilpailevat on priorisoitu vaikuttavuuden perusteella.
keskendéan.

Ei yndenmukaista ndkemysté kokonaisuudesta Jokainen tuntee kokonaisuuden ja oman osansa
jota rakennetaan. siina.

Strategia-asiakirja on koottu hallinnonalojen Strategia-asiakirja pohjautuu asiakkaiden
tavoitteista. tarpeisiin.
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5 Strategian toteuttaminen

Edellisessa luvussa kaytiin 1api sitd, mitd asiakaslahtoisyyden tekijoita vahvista-
malla on mahdollista tavoitella visiota kansalais- ja asiakaslahtoisesti, tehokkaasti

ja tuloksekkaasti toimivista ELY-keskuksista.

Téassd, ELY-asiakkuusstrategian toimeenpanoa esittelevdssa luvussa listataan ne
hankkeet ja kehittdmisprojektit, joiden avulla ELYjen asiakaslahtdisyyttd tullaan
vahvistamaan. Oheisessa taulukossa on havainnollistettu eri kehittdmishankkei-
den ja -prosessien merkitystd ELYjen asiakasldhttisyyden vahvistumisen osateki-

joille (4.1-4.4).

5.1 Kehittdmistoimet

Kriittiset hankkeet Vuodet c
5 , g
=g |58
_< 255 © c
g82 | agc » < c 2
cc>=|c®E 2c o £
923 | s§| T 2 &
=~ % > :% e x £ D
T o> | v EC > G 0=
s> | 55 3 =) g
<o2|F oo X' o o x
ELYjen asiakkuusstrategiat = tdman strate- [2011-2015 X X X X
gian alueellinen toimeenpano
ELY strategia-asiakirja 2012-2015 2011 X X
Asiakasyhteydenottojen hallinta -projekti 2011 X X X
Sahkaisia palveluja ja asianhallintaa tukevien | 2011 X X X
jarjestelmaratkaisujen kehittdminen -hanke,
SPA A. Julkaisujarjestelmé ja siihen liittyvat
verkkopalvelut (Internetin uudistuksen suun-
nittelu) B. Sahkdiset asiointipalveluratkaisut
(palvelujen sdhkoistdminen) C. Asianhallinta
Asiakastyytyvaisyystutkimukset 2011 - X X X
Palveluiden kokoaminen loogisiksi 2011 X X X
kokonaisuuksiksi
ELYjen ydinprosessien maaritteleminen 2011 » X X X
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Muut térkeédt hankkeet vuodet c c
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Strategiset tulossuunnitelmat, 2011 X X
+ niiden vuosittaiset tarkistukset 12-15
ELYjen johtajasopimusten tarkistukset 2011-2014 X X
Asiakastiedon hankinta, hallinta ja 2011 > X X X X
hydédyntadminen
Asiakkuuskoulutukset 2011 > X
CAF:n kayttédnotto 2011 X X X
Eri hallinnonalojen asiakkuusstrategioiden 2011 X X
yhteensovitus
ELYjen asiakkuusprosessin kehittdminen 2011 > X X X
valtakunnan tasolla

5.2 Vastuut ja eri toimijoiden roolit

Strategian toteutuksessa on tavoitteiden ja kehittdmishankkeiden ohella tarkeda
maédaritelld eri toimijoiden vastuut ja roolit. TAmé&n strategian rakennuspuita on val-
mistelu ennen muuta asiakkuuspéaallikéiden verkostossa ja asiakkuuden valmistelu-
ryhmassa. Strategian toimeenpanossa ELYn johdon vastuu tulee kasvamaan.

ELYn johto vastaa asiakkuusstrategiasta viestimisestd ja sen toteuttamisesta
ELYssa. Se raportoi siitd TEM:lle osana johtajasopimusten kehityskeskusteluja ja
strategisen tulossuunnittelun tarkistusprosessissa. Johto huolehtii osana oman ELYn
asiakkuusstrategian toimeenpanoa mm. uusien toimintatapojen kéyttodnotosta,
henkildston asiakkuusosaamisesta ja organisaation asiakaskeskeisesta kyvykkyy-
destéd seka alueen ndkemyksen valittdmisestd ohjaavien tahojen tietoon.

Asiakkuuspaillikoiden verkosto tukee ensiksi ELY-keskuksen johtoa asiak-
kuusstrategian toteutuksessa ja toimii toisaalta linkkin& valtakunnallisen ja ELY-
tasoisen asiakastyon kesken. Kolmanneksi verkoston jdsenet vastaavat merkitté-
véasta osasta valtakunnallisen kehittdmistydn osaamisen resursointia.

ELY asiakkuuden valmisteluryhma yhteen sovittaa eri hallinnonalojen asiak-
kuuteen liittyvéat nakemykset.

TEM:in konserniohjauksen ELY-ryhma huolehtii valtakunnallisen ja ELY-tasoi-
sen asiakkuustyon yhteensovittamisesta ja koordinoi erilaisina kehittdmishankkeina
(ml. ELYjen asiakkuusstrategiat) toimeenpantavan asiakkuusstrategian toteutusta.

23



6 Asiakkuus eri hallinnonaloilla

Eri hallinnonaloilla tehdédédn asiakkuustyota ja toiminnan asiakaslahtoistd kehitta-
mistd samaan aikaan. ELY-keskuksissa seurataan taté tyota. Eri hallinnonalojen asi-
akkuusty®d tulisi olla mahdollisimman hyvin yhteen sovitettua, jotta hallinnonalojen
véliset erot eivat aiheuttaisi ristiriitaa ELY-keskuksissa, jossa ollaan usein paljon
lahempéané asiakasrajapintaa kuin ministericissé ja keskusvirastoissa.

Tyo6td tehdddn myds rinnakkain ja osin yhdessa aluehallintovirastojen kanssa.
Téassa kaikessa on tavoitteena asiakkaan ndkokulmasta yhtendiset valtionhallin-
non kaytannot.

6.1 Liikenne- ja viestintdministerid® seka
Liikennevirasto

Liikennepolitiikan pAdmé&arana on turvata arjen matkojen toimivuus, pitaa ylla elin-
keinoelamén kilpailukykya ja hillitd ilmastonmuutosta paéstdjen vahentdmisen
avulla. Liikenneviraston strategia pohjaa vahvasti télle ajattelulle. Strategian kes-
keisen ytimen muodostavat asiakkaat: Liikennevirasto on olemassa asiakasta var-
ten eli mahdollistamassa ihmisten jokapaivadiset matkat ja elinkeinoelamén kulje-
tukset toimivasti ja turvallisesti.
ELYjen toimintaan vaikuttavia asiakaslahtoisyytta edistavia kehittdmishankkeita
vuonna 2011 ovat mm:
. Matka- ja kuljetusketjujen palvelutasot -hanke.
Tavoitteena on laatia palvelutasomaérittelyt tyypillisimmille matka- ja kulje-
tusketjuille erilaisilla alueilla.
. Liikenneviraston tarkennetun asiakasryhmittelyn méarittdminen osana em.
tyota.
. Toimintajdrjestelméan rakentaminen.
Téassa yhteydessa kirkastetaan ja kuvataan mm. asiakkuudenhallintaan liitty-
via toimintatapoja.
Vuonna 2011 kdynnistyy myos nelivuotinen Matkojen ja kuljetusten palvelutaso
-T&K-hanke. Sen tavoitteena on kehittdd menetelmia yllapitdd ymmaérrysta asiak-
kaiden tarpeista ja muuntaa ne vaateiksi liilkennejarjestelmaélle ja sen eri osille seka
luoda edellytyksia joukkoliikenteen palvelutasojen yhtendiselle maarittamiselle.

24



6.2 Maa- ja metsatalousministerio
seka Maaseutuvirasto ja
Elintarviketurvallisuusvirasto

Maa- ja metsatalousministerion strategisena linjauksena on, ettd hallinto on asiak-
kaita palveleva, selkei ja tehokas. Ministerit ja keskusvirastot ovat toimineet var-
sin aktiivisesti hallinnollisen taakan vahentdmiseksi mm. byrokratian purkutyoryh-
mén esittdmin keinoin.

Maaseutuviraston (Mavi) toiminta-ajatuksessa asiakasldhtdisen toiminnan
tavoitteisiin pyritddn kumppanuutta ja hyvéa hallintoa kehittdmalld seuraavin
laatulupauksin: asiakasta ajatellen; tietoa tuista ja haku helpoksi; sekd maksut
oikein ja ajallaan. Valmisteilla olevassa Maaseutuviraston asiakasstrategiassa
tavoitteellinen tekeminen suunnataan seuraaviin asiakaslahtoisyytta vahvistaviin
painopisteisiin:

. Sahkoisten asiointipalveluiden laadukas toteuttaminen (Prosessien kehittdmi-
nen, sihkoéisten palvelutuotannon perustaminen ja kehittdminen)

. Aktiivinen ja suunnitelmallinen kumppaniyhteistyo

. Toimeenpanorooli, asiakastarpeiden tunnistaminen ja ennakointi (toimeenpa-
nondkokulman huomioiminen valmistelussa, resurssit, tulossopimus, sdados-
valmistelu)

Myos elintarviketurvallisuusvirastossa (Evira) on asiakaspalvelustrategia valmistu-

massa. Se julkaistaan vuoden 2011 aikana.

Vuonna 2011 Maaseutuviraston keskeisia asiakkuuteen liittyvid hankkeita ovat
mm. sdhkoéisten asiointipalveluiden kehittdminen, erikoistumistehtédvien edistami-
nen ja Maaseutuviraston palveluihin, mm. ELY-keskuksille delegoituihin valvon-
toihin liittyvat asiakastyytyvaisyystutkimukset. ELY-keskusten toiminnallisessa
ohjauksessa pyritddn yksinkertaistamaan hallinnonalan tulosohjauksen menette-
lyja seki esittdmé&dn toimintamalleja synergiahydtyjen aikaansaamiseksi ELY-kes-
kuksissa. Naiden kaikkien tavoitteena on aikaansaada nakyvia tuloksia erityisesti
asiakkaalle.

6.3 Opetus- ja Rulttuuriministerio

ELY-keskukset hoitavat erikseen sdddettyja tehtévid koulutuksen, osaamisen ja kult-
tuurin toimialueilla sekd kulttuuri-, kirjasto-, liikunta- ja nuorisoasioita. Lisdksi nii-
den tehtdvana on valmistella kirjasto-, liikunta- ja nuorisotoimen peruspalvelujen
alueellisen saatavuuden arviointia yhteistyossd AVlen kanssa. Peruspalvelujen arvi-
oinnin teemasta paétetaan vuosittain opetus- ja kulttuuriministeridssa.

Opetustoimi

Elinkeino-, lilkenne- ja ymparistokeskukset toimivat valtionapuviranomaisina oppi-
laitosten perustamishankkeita koskevissa asioissa.
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Perusopetuksen ja lukiokoulutuksen jarjestdjat voivat saada hankekohtaista
valtionavustusta oppilaitostensa rakennushankkeisiin. Tehtaviin kuuluu rahoitus-
suunnitelmaesityksen laadinta opetus- ja kulttuuriministericlle, valtionavustusten
myonto ja kdyton valvonta sekd ohjaus- ja neuvontatehtavia.

Asiakkaina néissé asioissa ovat perusopetuksen tai lukiokoulutuksen jarjesta-

jind toimivat
. kunnat ja niiden virkamiesjohto, opetustoimi ja tekninen toimi
. kuntayhtymét ja niiden johto
. yksityiset organisaatiot.
Asiakkaina ovat myds maakunnalliset liitot, jotka laativat kiireellisyysjarjestyksen
toiminnan jarjestdjien rahoitussuunnitelmaan ehdottamista hankkeista. Lisdksi
yksittdisid asiakassuhteita on myos peruskoulujen ja lukioiden rehtoreihin ja hank-
keiden suunnittelijoihin.

Tehtdvien menetyksellinen hoitaminen edellyttda toimivia yhteistyosuhteita kun-
tiin ja niiden opetustoimeen sekd maakunnallisiin liittoihin.

ELY-keskus vastaa alueensa tyévoiman kysynnén ja tarjonnan kohtaannon seu-
rannasta ja laatii lyhyen aikavélin tyovoima- ja koulutustarpeen ennusteita. Kes-
kus vastaa myo6s koulutuksen tiedotus-, neuvonta- ja ohjauspalvelujen alueellisesta
kehittdmisestd viranomaisten yhteistyota tiivistdmalla ja hyodyntamalld sahkoisia
palveluja samoin kuin aikuiskoulutuksen jarjestéjille jaettavista tyoelamén kehit-
tamis- ja palvelutehtévaan liittyvien avustusten jakamisesta

Kulttuuritoimi

Kulttuuritoimen tehtéavat koskevat mm. kulttuuriyrittajyyttd, luovaa taloutta, kult-
tuurimatkailua, taide- ja kulttuuripalveluiden uusia muotoja, monikulttuurisuutta
seka kulttuurin hyvinvointi- ja terveysvaikutuksia.

Kulttuuriyrittajyyden, luovan talouden ja kulttuurimatkailun toimijat ovat usein
yrityksid, mutta toimijoita voi olla myds kolmannelta sektorilta, kehittdmisyhtidista
ja -organisaatioista seké kulttuurimatkailussa julkiselta sektorilta, kuten kunnista.
Valtaosa kulttuuriyrittdjistd on mikro- ja pk-yrityksia seka osuuskuntia, joita on
Suomessa ldhes 20 ooo. Osa toimijoista on itsensd tyollistdvid ammatinharjoitta-
jia tai freelancereita, jotka voivat olla aloittamassa yritystoimintaa, tai tarvitsevat
tukea tyo0llistymisesséa tai tdydennyskoulutuksessa. Kulttuuriyrittdjien ja muiden
luovan tyon tekijoiden osaaminen voi vahvistaa liiketoimintaa my6s muilla toimi-
aloilla. Luovan osaamisen tdysiméardinen hyddyntdminen esimerkiksi muotoilun
yhdistdmisend muiden pk-yritysten toimintaan edellyttdd kykya yhdistéda eri toimi-
alojen asiakkaita.

Taide- ja kulttuuripalveluiden tuottajat, monikulttuurisuutta seka kulttuurin
hyvinvointi- ja terveysvaikutuksia edistavat toimijat ovat usein julkisen sektorin
toimijoita, kuten kuntia, kuntayhtymia, taide- ja kulttuurilaitoksia tai yhteis6ja,
jotka tuottavat taide- ja kulttuuripalveluita. Kunnan tulee edistids, tukea ja jarjes-
taa kulttuuritoimintaa, milla tarkoitetaan taiteen harjoittamista, harrastamista,
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taidepalveluiden tarjontaa ja kéyttod, kotiseututyttd sekd paikallisen kulttuuri-
perinteen vaalimista. Kulttuuritoiminnan sisalto ja toteuttamistapa ovat kunnan
itsensa paatettdvissi, joten palveluiden tuottajat voivat olla myos kolmannelta tai
yksityiseltd sektorilta. Kulttuuripalveluiden loppukéyttéjid ovat kuntalaiset, jotka
tulisi ottaa huomioon kehittdmishankkeita suunniteltaessa ja rahoitettaessa. Kunta
voi my0s jarjestdd teatteri-, orkesteri- tai museopalveluita, joihin on mahdollista
saada valtionosuutta tai harkinnanvaraista valtionavustusta. Osa taide- ja kulttuu-
rilaitoksista (124 museota, 56 teatteria, 27 orkesteria) toimii osakeyhtitini. Merkit-
tdvia toimijoita ovat my0s taide- ja kulttuuritapahtumien jarjestajat.

Kulttuurialan toimijat toteuttajat usein kehittdmishankkeita, joita rahoitetaan
erilaisten ohjelmien kautta. Vuoden 2010 lopussa EU-rakennerahastorahoituksella
rahoitettiin Suomessa kulttuurialan hankkeita 1dhes 150 miljoonalla eurolla. Hank-
keista suuri osa oli ELY-keskusten rahoittamia. Usein laajojen kehittdmishankkei-
den toteuttajia ovat kulttuurialalla edelld mainittujen tahojen lisdksi oppilaitokset.

ELY-keskusten kulttuuritoimen asiantuntijoiden keskeisena tehtédvana on tukea
kulttuurialan toimijoiden toimintaedellytyksid, mika tapahtuu hankerahoituksella
ja informaatio-ohjauksella. Tehtdvan menestyksekas hoitaminen edellyttda toimi-
via yhteistydsuhteita oman alueen kulttuurialan toimijoihin. ELY-keskusten kult-
tuuritoimen asiakaskunta on laaja-alainen koostuen kunnista, yrityksista ja kol-
mannesta sektorista.

Kirjastotoimi

Kunnan tehtdvédna on jarjestdd kirjastolaissa tarkoitetut kirjasto- ja tietopalvelut.
Yleisten kirjastojen kdyttokustannusten valtionosuus on osa kunnan peruspalvelu-
jen valtionosuusjarjestelmaa. Valtionosuuden lisdksi kunnat voivat saada harkin-
nanvaraista valtionavustusta erityistehtéviin, sisaltdtuotantoon, kirjastorakentami-
seen, kirjastoautojen hankintaan seka kokeilu- ja kehittdmistoimintaan. Kaikissa
naissi asiakkaana on kunta ja sen virkamiesjohto, kunnan kirjastolaitos ja kun-
nan muut hallintokunnat (mm. tekninen toimi ja koulutoimi). ELY-keskuksen teh-
tavista sédadetdan kirjastoasetuksessa. Ne ovat valtionapuviranomaisia rakentami-
seen liittyvissa asioissa ja késittelevat myds muut harkinnanvaraiset valtionavus-
tukset sekd myontavat niistd kasvavan osan. Kirjastolaki velvoittaa kuntia osallis-
tumaan palveluja koskevaan arviointiin, mihin aluehallinnon osalta osallistuu ELY-
keskus. Tehtédvat ovat kaikki sellaisia, joissa kunta ja sen kirjastolaitos ovat asiak-
kaana ja yhteistyokumppanina. Tarkeitd yhteistyokumppaneita kirjastopalvelu-
jen alueellisessa kehittdmisessd ovat myos kunnalliset maakuntakirjastot. Yksit-
tdisia asiakassuhteita kuntalaisiin on ldhinn& palveluihin liittyvissa kyselyissa tai
ongelmatilanteissa. ELY-keskusten kirjastoasiantuntijoiden keskeinen tehtédva on
yhteistyOssé opetus- ja kulttuuriministerion kanssa kehittdd kuntien kirjasto- ja
tietopalveluja kansallisten linjausten mukaisesti. Kdytdnnossa tdima tapahtuu mm.
informaatio-ohjauksella, asiantuntijuudella ja harkinnanvaraisten valtion-avus-
tusten suuntaamisella. Tehtdvan menetyksellinen hoitaminen edellyttda toimivia
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yhteistydsuhteita kuntiin ja niiden kirjastolaitoksiin sekd muihin alueellisiin toi-
mijoihin kuten maakuntakirjastoihin.

Liikuntatoimi

Kunnan tulee luoda edellytyksia kuntalaisten liikunnalle kehittdmalla paikallista ja
alueellista yhteistyota seka terveytta edistavad liikuntaa, tukemalla kansalaistoi-
mintaa, tarjoamalla liikuntapaikkoja seki jarjestdmalla liitkuntaa ottaen huomioon
myos erityisryhmaét.

ELY-keskukset jakavat avustuksia liikuntapaikkojen rakentamiseen ja lasten
ja nuorten liikkunnan edistdmiseen. Avustuksen saajia ovat ensisijaisesti kunnat.
Rakennushankkeita toteuttavat myos yksityiset yhtiot. Kunta on naissd yhtidissa
vaihtelevasti mukana. Lasten ja nuorten liikunnan edistdmisessé avustuksen saa-
jia ovat myos urheiluseurat ja rekisterdidyt yhdistykset, jotka jarjestavat lilkuntaa.

Rakentamispuolella ELY-keskukset toteuttavat informaatio-ohjausta, jossa asiak-
kaita ovat yksityiset suunnittelijat ja rakennushankkeen toteuttajat eli eri urakoit-
sijat sekd kunnalliset ja yksityiset rakennuttajat.

Liikuntatoiminnan puolella ELY-keskusten liikuntatoimi jarjestdd myos koulu-
tusta liikunnan kuntatoimijoille ja lilkunnan sidosryhmille ajankohtaisista liitkunta-
poliittisista tavoitteista ja toimenpiteista kuten esimerkiksi "Valtioneuvoston peri-
aatepéaatos lilkunnan edistdmisen linjoista” tai "Suositukset lilkunnan edistdmiseksi
kunnissa’. Talloin asiakkaita ovat kaikki lilkunnan toimijat eli kunnat / kunnan eri
toimialat, urheilu- ja liikuntajarjest6t, liikunnan aluehallinto ja liikuntaa jarjestévat
rekisterdidyt yhdistykset kuten esim. kansanterveysjarjestot.

Nuorisotoimi

Nuorten kasvua ja itsendistymisté, edistetdan nuorten aktiivista kansalaisuutta ja
nuorten sosiaalista vahvistamista sekd parannetaan nuorten kasvu- ja elinoloja.
Nuorisolaki koskee kaikkia alle 2g9-vuotiaita. Lain piiriin kuuluu idn perusteella,
mika poikkeaa mm. asiakkaaksi hakeutumista edellyttavistd viranomaispalvelujen
saadoksistd. Nuorisolaissa sdddetddn valtion aluehallintoviranomaisen tehtévista
osana valtion nuorisoty6ta ja -politiikkaa.

Padasiakasryhmid ovat kunnat, erilaiset kansalaisjdrjestot ja muut nuorille pal-
veluja tarjoavat organisaatiot. ELY-keskusten nuorisotoimien asiakkaita ovat myds
valtakunnallisten nuorisojarjestdjen piiri- ja aluejarjestot. Nuorisotoimen alueelli-
sissa kansainvalisissa tehtdvissa asiakkaat maaraytyvat sen mukaan, millaista teh-
tavasisaltoa ELY-keskukselle on opetus- ja kulttuuriministeriosta delegoitu. Tallai-
sia ovat esim. Barents-alueen toiminta, johon osallistuu nelja maata ja Pohjoismai-
sen Ministerineuvoston puheenjohtajuusvuoteen liittyvat tehtavat, jolloin toiminta
kattaa Pohjoismaat ja itsehallintoalueet tai ELY-keskusten kahdenviliset kansain-
véliset tehtdvat sovittujen maiden tai niiden alueiden kanssa.

ELY-keskuksien tehtavat ovat em. asiakasryhmien informaatio-ohjaus valtion
nuorisopoliittisissa asioissa, alueellisen nuorisopoliittisen tilanteen eli nuorten
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kasvu- ja elinolojen asiantuntijana toimiminen ja valtionavustusten myontdminen.
ELY-keskusten tulee myds jarjestdd koulutus- ja ohjaustilaisuuksia kuntien nuoriso-
toimille ja muille nuorisoty6ta ja -palveluja tarjoaville toimijoille ajankohtaisista asi-
oista samoin kuin edistda toimialan hyvien kdytédntdjen levidmista ja juurtumista.

ELYjen nuorisotoimet osallistuvat my0s vuosittain toteutettaviin muiden valta-
kunnallisten kyselyjen toteuttamiseen (esim. etsivdn nuorisotyon kysely) sekid nuo-
risotutkimuksen edistdmiseen ja soveltamiseen alueellaan.

6.4 Sisaasiainministerio

Sisdasiainministerion strategian lahtokohtana maahanmuuttoon liittyvissa asioissa
on toteuttaa aktiivista ja vastuullista maahanmuuttopolitiikkaa, jossa huomioidaan
suomalaisen yhteiskunnan, tydmarkkinoiden ja asiakkaiden etu. Maahanmuuton
vaikutus lahtomaiden tilanteeseen otetaan myods huomioon.

Maahanmuuttoon ja kotouttamiseen liittyvat asiat koskettavat laajasti eri hal-
linnonaloja. Maahanmuuttajien palvelutarpeet vaihtelevat yksilollisesti. Palvelujen
kehittdminen asiakaslahtoisesti edellyttaa tietoa eri asiakasryhmien tarpeista.

Maahanmuuttajien kotouttamisessa tavoitteena on, ettd maahanmuuttajilla on
mahdollisuus ja valmiudet osallistua yhteiskunnan toimintaan. Tavoitteena on myds
lisatd maahanmuuttajien osallisuutta. Tehokas alkuvaiheen kotouttaminen nopeut-
taa maahanmuuttajien tyollistymista ja ehkaisee syrjaytymistd. Maahanmuuttajat
tarvitsevat alkuvaiheessa suomen tai ruotsin kielen oppimismahdollisuuksia, tietoa
suomalaisesta yhteiskunnasta sekd muita neuvonta- ja tukipalveluita.

Yhdenvertaisuuden ja syrjimédttomyyden toteutuminen yhteiskunnassa edistda
ihmisten hyvinvointia, alueiden vetovoimaisuutta ja viihtyvyyttd seka elinkeino-
elamén toimintaedellytyksid. Viranomaisten tulee kaikessa toiminnassaan edistda
yhdenvertaisuutta tavoitteellisesti ja suunnitelmallisesti.

6.5 Tyo- ja elinkeinoministerion hallinnonala

TEM:n hallinnonalalla on laadittu yritys- ja henkil6asiakkuusstrategiat. Henkil6- ja
yritysasiakkaiden lisdksi hallinnonalalla on yhteisdasiakkaita.

TEM:n hallinnonalan on laaja. Sithen kuuluu yhteensa yli 20 virastoa, laitosta ja
yhteiso4, jotka on jaettu neljaan toimijaryhméaén. Laaditut asiakkuusstrategiat koh-
distuvat paasaantoisesti TEM-konsernin toimijaryhmé&én 1 (mm. Ely-keskukset, TE-
toimistot, Finnvera, Finpro, Tekes).

Asiakkuusstrategioiden tavoitteena on auttaa suuntaamaan rajalliset resurssit
parhaalla mahdollisella tavalla. Asiakkuusstrategiat mahdollistavat ohjauksen tera-
voittamisen. Asiakkuudenhallinta tulee olemaan koko hallinnonalan ohjaustydkalu.
Asiakkuusstrategia kuvaa osaltaan konsernin tavan toimia ja kertoo, miten konser-
nistrategiasta johdetut tavoitteet parhaiten saavutetaan. Sen avulla varmistetaan,
ettd hallinnonalalla tehdaéan oikeita asioita ja siten saavutetaan tavoitteet paremmin.
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Yritys- ja henkiloasiakkuusstrategiat noudattavat yhteistd viitekehyst4, joskin
strategiat ovat luonteeltaan erilaisia. Yritysasiakkuusstrategiassa on painopisteena
konsernin lukuisien yrityspalvelutoimijoiden tiiviimpi yhteistyd, kun taas henki-
loasiakkuusstrategiassa keskitssd ovat tyd- ja elinkeinotoimistot, joiden henkils-
asiakkaat ovat selkedsti merkittdva henkildasiakasryhma myos koko konsernin
puitteissa.

Asiakkuusstrategioiden lahtokohtana on asiakkaiden segmentointi (homogeeni-
siin) ryhmiin, joiden palvelutarpeet ovat keskiméaérin samanlaisia. TEM-konsernin
palvelutarjoaman jatkuvalla kehittamalla pyritdan jatkossa yhd paremmin vastaa-
maan eri asiakassegmenttien tarpeisiin. Lisdksi asiakkaan segmentti vaikuttaa myos
sithen, miten asiakasta palvellaan ja mitéd kanavia kadytetdan. TEM-konsernin palve-
luita on tarjolla puhelimitse, henkilokohtaisesti kasvokkain tai sdhkoisesti. Erityi-
sesti sdhkoisen palvelukanavan rooli tulee jatkossa kasvamaan.

Vuoden 2011 aikana laaditaan koko hallinnonalan kattava palvelustrategia, jossa
madaritellaan laajasti koko hallinnonalan palvelut, kanavat ja kumppanuudet.

Strategioiden seuraava vaihe on toimeenpano. Tavoitetila on asetettu vuoteen
2014, jolloin TEM-konsernilla on organisaatiorajat ylittdva asiakkuuksien ohjaus-
malli seka palveluvalikoima.

6.6 Ymparistoministerio

Ympéristohallinnon tavoitteena on ympdristovastuullinen, osallisuutta tukeva
yhteiskunta, monimuotoinen luonto ja hyvinvointia edistavd ympéaristo. Ympéristo-
hallinto toimii kansallisesti ja kansainvalisessa yhteistyossa ymparistovastuullisuu-
den lisddmiseksi. Se tuottaa tietoa ymparistdstd, sen tilan kehityksesta ja sithen vai-
kuttavista tekijoistd, arvioi vaihtoehtoisia kehityssuuntia seké kehittda ratkaisuja
kestavan kehityksen ja kansalaisten hyvinvoinnin edistdmiseksi.

Ympéaristohallinnon toiminta- ja taloussuunnitelmassa vuosille 2012-2015 linja-
taan hallinnon tavoitteeksi hyva palvelukyky ja vaikuttava toiminta. Aluehallinto
toteuttaa hyvassa yhteistyossa palvelutehtavansa tehokkaasti ja laadukkaasti ja
kansalaisten kohtelu on yhdenvertaista. Yhteistyo ja verkostoituminen seka uusissa
virastoissa ettd muiden hallinnonalojen ja alueen toimijoiden kanssa tiivistyy. Toi-
minta on avointa, vuorovaikutteista ja ammattitaitoisesti johdettua. Keskeisina toi-
menpiteind ovat tehokas hallinto ja laadukkaat palvelut seka toimintaa tukevat sdh-
koiset palvelut ja tiedon hallinta.

Ympéaristohallinnon alueelliset tehtavat kohdistuvat ymparistonsuojeluun, aluei-
den kéyttdon, rakentamisen ohjaukseen, luonnon monimuotoisuuden suojeluun ja
kestavaan kayttoon seka vesivarojen kayttoon ja hoitoon. Niihin kuuluvat alueke-
hittdmiseen liittyvat suunnittelu-, arviointi- ja edistamistehtavat, ympéariston ja inf-
rastruktuurin yllapitoon liittyvét rahoitus-, rakennuttamis- ja kunnossapitotehta-
vt sekd ympaéristoasioiden lainsddddnnon toimeenpanoon liittyvat lupa-, valvonta-
ja ohjaustehtavat. ELY-keskus valvoo yleistd etua ympéristo- ja vesiasioissa seka
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ehkaistd ja torjuu ympéristovahinkoja ja -haittoja. Se myos tuottaa ja jakaa ympa-
ristdod koskevaa tietoa seka parantaa ymparistotietoutta. Yksittdisen asiakkaan tun-
nistaminen voi olla vaikeaa, kun osa tehtévista on laaja-alaista sidosryhméayhteis-
tyota ja tyon tulokset vaikuttavat hyvinkin pitkalld aikavalilld ymparistoon ja tule-
vien sukupolvien hyvinvointiin. Monen ympéristohallinnon asiakkaan kontakti on
siis valillinen ja siksi asiakkuusstrategiassa on tiarked&d huomioida tasavertaisesti
myos vélilliset asiakkaat ja yleinen etu.

Vaikka varsinaista asiakkuusstrategiaa ei ympéristohallinnonalalla ole mé&&ri-
telty, on laatutyossé ollut pitkdan tavoitteena asiakaspalvelun parantaminen erityi-
sesti sisdisesti prosesseja standardoimalla sekd asiakaspalautetta kerddmalla. Pro-
sessikuvausten avulla luodaan yhtendinen nidkemys ydinpalveluprosesseista, tar-
keimmista asiakkaista ja siitd, millaista lisdarvoa asiakkaille halutaan tuottaa. Pro-
sessin asiakasndkokulma edellyttéda, ettd ymparistohallinto kertoo etukéteen asiak-
kaille, miten paatokset, ohjeet tai suunnitelmat valmistellaan ja millaista palvelua
asiakas voi odottaa. Se tarkoittaa myos asiakasldhtoista ratkaisujen etsintdd. Lain-
saddannon tavoitteiden toteutumista vaarantamatta tavoitellaan asiakkaiden hallin-
nollisen taakan keventdmistd mm. yksinkertaistamalla menettelyja ja kehittamalla
sahkdisté asiointia.

Asiakaslahtodisyyden haasteena on tunnistaa suorat ja vililliset asiakkaat ja asi-
akkaiden tarpeet. Lisdksi palvelujen vaikutusten laaja-alaisuus tuo haasteita asia-
kassegmentointiin. Haasteena ovat myds mahdolliset asiakkaan ja yleisen edun véli-
set ristiriidat: yhteiskunnan yleinen etu ja yksittidisen asiakkaan etu voivat olla ris-
tiriidassa keskendan tai eri vastuualueiden asiakkaiden tai eri asiakassegementtien
intressit voivat olla vastakkaisia. Haasteena on my0s asiakkaan palvelukokonaisuu-
den hahmottaminen, silld sama yritysasiakas voi tarvita tarpeeseensa ELY-keskuk-
sen lisdksi useamman organisaatioiden palveluja.

ELY-keskuksissa kokonaisvaltaisen palvelustrategian luominen on tarpeellinen ja
asiakasstrategioiden rinnalla on tarkasteltava my6s muita sidosryhmia. Myds sidos-
ryhmayhteistyohon ja kumppanuuteen perustuviin tehtéviin, kuten aluekehittédmi-
seen ja ohjaukseen liittyviin tehtéviin, tarvitaan yhdenmukaiset linjaukset (kumppa-
nuusstrategia). Samalla on tarkeda tehdd kumppaneiden hy6dyntamiseen ja palve-
lujen tuotantotapoihin liittyvat linjaukset (toimittajastrategia). Linjausten pohjana
tulee kayttda ennakointia valtionhallinnon tulevista tehtévistd ja roolista pidem-
malla aikavalilla.

Toiminnan onnistumisen seurannan kannalta asiakastutkimukset ovat keskei-
sid. Vuonna 2011 toteutetaan mm. elinkeinoeldmén asiakastutkimus, kansalaisten
matkaketjujen toimivuutta selvittava asiakastutkimus (uusi), talven tienkayttéja-
tyytyvéisyystutkimus seka sidosryhmatutkimus. Tutkimustulokset ovat myos ELY-
jen kaytettavissa.
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/7 Seuranta

Asiakkuusstrategiaa toteutetaan luvuissa 4 ja 5 kuvatun valtakunnallisen toiminta-
suunnitelman seka sité tarkentavien ELY-keskusten asiakkuusstrategioiden kautta.
Keskeisid henkiloitd kehittdmistoimien eteenpéin viennissa ovat ELY-keskusten asi-
akkuuspaallikot ja heiddn asiakkuusryhmaénsa tai -tiiminsd kussakin ELY-keskuk-
sessa.

Eri kehittdmisprojektien etenemista ja tulosten kaytdntdon viemistd seurataan
asiakkuuspaallikoiden tapaamisissa sadnndéllisesti.

Strategian kokonaisuutta seuraa ja siita vastaa ELY-keskusten asiakkuuden val-
misteluryhma. Se raportoi valtakunnallisen toimintasuunnitelman toteutuksesta
ELY-johtoryhmalle kaksi kertaa vuodessa.

Asiakkuusstrategian toteutusta seurataan vuosittain kolmessa eri vaiheessa:
. maalis-huhtikuussa osana ELYjen ylijohtajien johtajasopimuksiin liittyvia
kehittamiskeskusteluja
. elo-syyskuussa jarjestettévien valtakunnallisten CAF-tydpajojen yhteydessa
- vuosina 2011 ja 2013 padpaino valtakunnallisten kehittdmistarpeiden
lapikdymisessd ja hankkeistamisessa,
- vuosina 2012 ja 2014 kdynnissa olevien kehittdmishankkeiden monito-
roinnissa

. marras-joulukuussa osana ELYjen strategisten tulossopimusneuvotteluja.

Kehittdmissuunnitelmaa tarkennetaan vuosittain seuraavan kauden toimintasuun-
nitelman laadinnan yhteydessa.

Maalis—huhti Elo—-syys Marras—joulu
Ohjaavien tahojen ja asiakkaiden tyytyvaisyys X X
Tehtévien priorisointi ja resurssien suuntaaminen X
Kyvykkyys ja osaaminen X X X
Prosessien kehittdminen X X X
Kehittdmissuunnitelman tarkentaminen X
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kunder och deras inverkan ar av central betydelse for utvecklingen av centralernas verksamhet. Besluten bor alltid fattas
och kunna motiveras ocksa ur kundens synvinkel.

Vasentligt &r ockséa att identifiera och beskriva centralernas karnprocesser samt sérja for en tillréacklig forméga och
kunskap. Nar processerna har identifierats och beskrivits, kan kundorienteringen i dem beddmas och utvecklingen av
processerna inledas pa riktigt.

Inom de olika férvaltningsomradena utfors kundrelationsarbete samtidigt som verksamheten utvecklas pa ett kund-
orienterat satt. Kundrelationsarbetet inom de olika férvaltningsomradena bor vara sé val samordnat som majligt. Ansvars-
omradena kan ha egna, noggrannare planer och koncept for en férdjupad kundorienterad verksamhet. Det viktiga &r dock
att det finns en gemensam referensram, eftersom kunderna — manniskorna och féretagen i omradet — & gemensamma
for alla ansvarsomraden.

Varje nérings-, trafik- och miljdcentral gor upp sin egen plan over verkstéllandet av denna strategi. Arbete utfors ocksa
parallellt och delvis tillsammans med regionférvaltningsverken. | allt detta & méalet att praxis inom statsférvaltningen ska
vara enhetlig ur kundens synvinkel.

Kontaktperson vid arbets- och naringsministeriet: Koncernstyrning/Outi Ryyppd, tfn 010 606 4150
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Tiivistelma | Referat | Abstract

Centres for Economic Development, Transport and the Environment (ELY centres) were established with the aim of cre-
ating regional administration which was efficient and productive, while taking a citizen and client-oriented approach. ELY
Centres’ ability to meet client needs in their respective regions is the key to fulfilling this plan. The ELY client relationship
strategy is a plan setting out how ELY Centres can continue providing expert service with a social impact and meeting
client needs, even with scarcer resources.

To satisfy ELY Centre clients, easy-to-use, high-quality and prompt services must be provided which meet genuine
client needs. How well ELY Centre performance management and leadership take account of client needs, and how
influential the centres become as a result, is a key issue in terms of further developing the operations of centres. Without
exception, decisions must be made and justified in the eyes of everyone, including the client.

ELY Centres’ core processes must also be identified and described, and sufficient capabilities and competencies
secured. Once these processes have been identified and described, their client-orientation can be assessed and their
development begun in earnest.

Client relationship work and client-oriented development may be simultaneously undertaken by various administrative
sectors. Under such circumstances, customer relationship work should be as well coordinated as possible between
sectors. Each area of responsibility may have more specific plans and operating models for improving its own client-
oriented activities. However, a shared frame of reference is vital, because clients — the people and enterprises active in
each area — are common to all areas of responsibility.

Each ELY centre prepares its own plan for implementing the client relationship strategy. Work is also carried out
side-by-side, and together with regional state administrative agencies. In every case, the objective is central government
practices that are uniform from the viewpoint of clients.

Contact person within the Ministry of Employment and the Economy: Corporate Steering/Outi Ryyppo,
tel. +358 10 606 4150
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IBhtoisyytts, taloudellisuutta ja tehokkuutta seka tehtavien selkeyttd ja tyonjakoa.
Kun resurssit on Rohdennettu asiakasvaikutusten aikaansaamiseksi, osaaminen ja
toimintatavat tukevat asiakaslahtoisyytta ja prosessit toimivat tehokRkaasti, voi-
daan parhaiten vastata asiakkaiden tarpeisiin ja saavuttaa ohjaavien tahojen astta-

mat tavoitteet.

Keskeistd on, Kuinka ELY-Reskukset kykenevat palvelemaan asiakkaitaan. ELY
asiakkuusstrategia on suunnitelma siitd, miten ELY-keskukset pystyvat niukkene-
villa resursseilla jatkossakin tarjoamaan asiantuntevaa ja asiakkaan tarpeita vastaa-
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Edita Publishing Oy
PL 800, 00043 Edita
Vaihde 020 450 00

Edita asiakaspalvelu
Puhelin 020 450 05
Faksi 020 450 2380

Edita-Kirjakauppa Helsingissa
Kustantajien KirjaRulma
Sanomatalo, Elielinaukio 1
Puhelin 020 450 2566

Painettu
ISSN 1797-3554
ISBN 978-952-227-544-8

VerkkojulRkaisu
ISSN 1797-3562
ISBN 978-952-227-545-5

T¥O- JA ELINKEINOMINISTERIO
ARBETS- OCH NARINGSMINISTERIET

MINISTRY OF EMPLOYMENT AND THE ECONOMY




	Esipuhe
	1 Johdanto
	2 Käsitteet
	3 Strategiamalli
	4 Strategia
	4.1 Asiakkaiden ja ohjaavien tahojen tyytyväisyys
	4.2 Priorisoidut tehtävät ja kohdennetut resurssit
	4.3 Kyvykkyys ja osaaminen
	4.4 Tehokkaasti toimivat prosessit
	4.5 Miten muutos näkyy

	5 Strategian toteuttaminen
	5.1 Kehittämistoimet
	5.2 Vastuut ja eri toimijoiden roolit

	6 Asiakkuus eri hallinnonaloilla
	6.1 Liikenne- ja viestintäministeriö sekä Liikennevirasto
	6.2 Maa- ja metsätalousministeriö sekä Maaseutuvirasto ja Elintarviketurvallisuusvirasto
	6.3 Opetus- ja kulttuuriministeriö
	6.4 Sisäasiainministeriö
	6.5 Työ- ja elinkeinoministeriön hallinnonala
	6.6 Ympäristöministeriö

	7 Seuranta



