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Kustannustuki oli Valtiokonttorin
vhteisponnistus. Saimme valtavasti
alkaan lyhyessa ajassa, uudella tavalla
toimien. Teimme yhteistyota hyvassa
hengessa. Meita oli 80 ammattilaista
eri aloilta laiftamassa osaamistamme
peliin yhteisen hyvan eteen. Palvelun
viimeisteli toinen 80 ammattilaisen
Joukko, Joka rekrytoitiin palvelemaan
kustannustuen asiakkaita. Tama oli
melille kaikille ammatillisesti
ainutlaatuinen kokemus.




Rekrytoimme 80 uutta tyontekijaa
kolmessa viikossa. 7allaista
tyontekijamaaraa ei Valtiokonttori ollut
historiansa aikana hakenut yhdella
kertaa ja nain lyhyesséa ajassa.
Rekrytointi ja palvelussuhteiden
perustaminen oli innovoitava
uudelleen. Prosessi pilkottiin paloiksi ja
jarjestettiin tehokkaaksi
kokonaisuudeksi. Rekrytointi sujui kuin
unelma — paluuta entiseen ei ole!




Asiakaslahtoisyys

on kokoava kasite ajattelutavalle, menetelmille ja tyokaluille




Yhteistyo

Tehokas rekrytointi
syntyi monipuolisella
yhteistyolla. HR oli
suunnittelussa
mukana alusta asti.
Hyodynsimme myos
Palkeiden
rekrytointipalvelua.

Viisi tarkeinta huomiota
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Rekrytointi

Rekrytointi etana.
Kaytimme
videohaastattelua
alkukarsinnassa.
Saatoimme
haastatella jopa
4-5 henkiloa
tunnin aikana.

Perehdytys

Kattava
perehdytyspaketti
eri nakokulmista.

Aloitimme
perehdytyksen
ennen lain
valmistumista, ja

palvelu viimeisteltiin

yhdessa uusien
tyontekijoiden
kanssa.

)

Luottamus

Luottamus
henkilostoon ol
vahva heti alusta
asti. Kaikki tekivat
laajasti etatyota
ympari Suomea.
Toimintatavat oli
pakko rakentaa ja
oppia etana.

Uutta osaamista

Pystyttiin aidosti
ottamaan parhaat
osaajat ja hyvat
persoonat mista
pain Suomea
tahansa.
Erikoistuneet tiimit.




Palvelutuotannon jarjestaminen

Nopean prosessin ansiosta tyontekijoiden aikaa pystyttiin kohdentamaan puhelin- ja chat-
palveluun seka niiden hakemusten kasittelyyn, jotka vaativat selvittelya

 Toteutettiin selvasti erikoistuneet tiimit — palvelu ja asiantuntijatyo (Aiemmin tiimirajat ovat olleet
hailyvat)

Tiimeissa itsenaista, aktiivista tyoskentelya, tiimien valtuuttamista tyon jarjestamiseen
(aiemmin esimiesten vastuulla)

« Palvelu viimeisteltiin yndessa tyontekijoiden kanssa — saatiin uusia nakokulmia ja henkilosto
sitoutui muutoksiin

Tyontekijakokemus keskiossa

* Viikoittainen fiilismittari, jatkuva seuranta kevyella toteutuksella: mika sujuu hyvin, mika ei
- mahdollisuus reagoida nopeasti ja tehda ilmapiiria nakyvaksi

« Aiemmin harvemmin suoritettavat jareammat seurannat




Palvelutuotannon aktiivinen vuorovaikutus

Teams = ainoa kommunikointi- ja tiedonvalitysjarjestelma
Avointa, lIapinakyvaa ja saavutettavaa. Mm. tyovuorot ja soittopyynnot Teamsissa

Suurenkin joukon saaminen samaan palaveriin vaivatonta, kokoukseen osallistuminen yhden
klikkauksen paassa, palaveri mahdollista saada koolle saman tien = yhteistyon tehokkuus

Paivittainen keskustelu ja dokumentaatio Teamsissa. Tagaykset ryhmittain, esim @ruotsiryhma
Aiemmin tyoskentely konttorilla monitilassa, hajanaista tiedonvaihtoa konttorissa pitkin paivaa.

Saannollinen tiiviin tahdin yhteistyo, esim. paivan purut
 Kaikilla oli mahdollisuus esittaa kysymyksia. Kaikki paasivat tiedon Iahteelle.
« Samalla pystyttiin tekemaan sitovia paatoksia ja ottamaan heti kayttdoon uusia toimintatapoja.

Aktiivinen ratkaisukeskeinen ilmapiiri ja rohkea, mutkaton vuorovaikutus
« Ongelman pystyi nostamaan esiin kuka tahansa Teams-keskusteluissa ja paivan purussa.

« Aiemmin pienia ongelmia vahateltiin. Isojen ongelmien ratkaisu vaati kokouksen jarjestamisen.
« Kaikki motivoituneita ja innostuneita = innostuneisuus kantoi koko hankkeen ajan




Kustannustuen toisella kierroksella yhteensa
noin 195.000 asiakaskontaktia

Puhelin Chat Sahkoposti




Tavoitteemme

Tyytyvaiset tyotekijat
« Tehdaan tyota yhdessa yhtena tiimina
« Kehitetaan toimintaa fiilismittarin palautteiden pohjalta

Tyytyvaiset asiakkaat (palvelulupaus: lapinakyvyys,
tehokkuus, vaivattomuus)

» Ylitetaan asiakkaan odotukset kaikissa kohtaamisissa
» Asiakaspalautteiden keskiarvo puhelimessa 9

« Sahkoposteihin vastataan 24 h kuluessa (sisainen
tavoite)

« Vastausprosentti 90 % puhelimessa

» Hoidetaan viipymatta soittopyynnaot

* Luotetaan asiakkaaseen ja siihen mita asiakas ilmoittaa
« Kasitellaan paasaantoisesti ilman kuitteja/liitteita

* Asiakkaalle soitetaan, jos hakemuksessa on
epaselvyyksia-> nopeampi kuin lisaselvityspyynto

Valtiokonttori
Statskontoret

State Treasury
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Mika tukee asiakaslahtoisyytta?

Kuva: Tim Mossholder, Unsplash

Teksti:
llvonen: Olenko tydntekijana tarkea yritykselle?;
Rimmanen: Tuottavuutta strategisella yhteistyolla

Jatkuva oppiminen ja ketteryys
* Avoimuus, uteliaisuus ja asiakasymmarrys
* Kyky oppia ja halu uudistua
* Rakentava kyseenalaistaminen ja rohkeat kokeilut
* Asioiden tarkastelu asiakkaan silmin

Ihmiskeskeisyys
+ Taidot ja meriitit vs. kyky omaksua ja kehittya
« Kohtaamisen kulttuuri (my0s kollegat, kumppanit)
* Rekrytoinnit, johtaminen, arviointi ja palkitseminen

Tyontekijoiden hyvinvointi ja yksilollisyyden tukeminen

* Luottamus siihen, etta voi olla oma itsensa ja
hyodyntaa tydssaan vahvuuksiaan

Paatoksenteon kytkeminen tietoon
- Jataito ennakoida tulevaa

Valtiokonttori
Statskontoret
State Treasury




Asiakaslahtoisyyden voimavaroja

* Yhteiskunnallinen tehtava, arvopohjainen paamaara
« Kannustava kulttuuri, rohkea ja salliva ilmapiiri

« Ketteryys ja rohkeat kokeilut

* Luovuus, tunnealy, oppimis- ja ongelmanratkaisukyky
* Itseohjautuvat tiimit, tiimin aly

« Palveleva, coachaava johtaminen

« Tavoitteellinen asiakkuusajattelu

* Me-henki: menestyminen asiakkaan kanssa

* Kyvykkyyden ja kokemattomuuden tasapaino

¢ (Osaamisen kehittamisen mahdollisuudet

* Muutoksen ymmartaminen ja hyvaksyminen

 Data ja tietOjOhtaminen Kuva: lan Schneider, Unsplash

« Johdon tuki ja sitoutuminen T
State Treasury
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”’ Asiakasldhtoéisyys edellyttia
reippautta, rohkeutta ja
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virheiden sietamista

Mari.selviranta@valtiokonttori.fi

Valtiokonttori, Kansalaispalvelut, Yritysten kustannustuki




	Erinomainen asiakaskokemus:�Yritysten kustannustuki
	Kustannustuki oli Valtiokonttorin yhteisponnistus. Saimme valtavasti aikaan lyhyessä ajassa, uudella tavalla toimien. Teimme yhteistyötä hyvässä hengessä. Meitä oli 80 ammattilaista eri aloilta laittamassa osaamistamme peliin yhteisen hyvän eteen. Palvelun viimeisteli toinen 80 ammattilaisen joukko, joka rekrytoitiin palvelemaan kustannustuen asiakkaita. Tämä oli meille kaikille ammatillisesti ainutlaatuinen kokemus.
	Rekrytoimme 80 uutta työntekijää kolmessa viikossa. Tällaista työntekijämäärää ei Valtiokonttori ollut historiansa aikana hakenut yhdellä kertaa ja näin lyhyessä ajassa. Rekrytointi  ja palvelussuhteiden perustaminen oli innovoitava uudelleen. Prosessi pilkottiin paloiksi ja järjestettiin tehokkaaksi kokonaisuudeksi. Rekrytointi sujui kuin unelma – paluuta entiseen ei ole!
	Asiakaslähtöisyys�on kokoava käsite ajattelutavalle, menetelmille ja työkaluille
	Viisi tärkeintä huomiota
	Palvelutuotannon järjestäminen
	Palvelutuotannon aktiivinen vuorovaikutus
	Kustannustuen toisella kierroksella yhteensä noin 15.000 asiakaskontaktia
	Tavoitteemme�
	Asiakastyytyväisyys erinomaisella tasolla
	Mikä tukee asiakaslähtöisyyttä?
	Asiakaslähtöisyyden voimavaroja
	”Asiakaslähtöisyys edellyttää reippautta, rohkeutta ja virheiden sietämistä ”

