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Asiakkuustiedon jarjestelman esiselvitys

Tiehallinnon asiakasstrategian toimenpideohjelman mukaisesti on sel-
vitetty asiakkuustiedon kasittelyn systematiikkaa ja sen tarvitseman
tietojarjestelman perusteita. Tama selvitys sisaltaa saadut tulokset.

Esiselvityksen pohjalta on kaynnistetty tiehallinnon asiakasrekisterin
maarittelytyd. Maarittely saadaan valmiiksi vuoden 2001 huhtikuun ai-
kana. Sen perusteella kilpailutetaan jarjestelman toteuttaminen.

Selvitys suosittelee myés joukkoa tiehallinnon siséisia toimenpiteita,
joita kdynnistetaan eri aikoina. Sinetin kayttdéa asiakkuusasioiden esit-
tamiseen on jo tehostettu. Samoin palautejarjestelman kayton yksin-
kertaistaminen ja luokittelujen ja raporttien tarkistukset ovat meneillaan.
Muita toimenpiteitd kaynnistetdan myéhemmin.
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TAUSTAA

Tiehallinnon Asiakasstrategiassa on linjattu asiakaslahtéisen toimintatapamme paamaarat
seka tavoitteet yhteistyolle eri asiakkuusryhmien kanssa. Asiakkuustieto on yksi paamaa-
rien saavuttamista tukevista keinoista. Asiakkuustietoa ovat kaikki eri yhteyksissa syntyva
tieto tiehallinnon asiakkaista, heidan tyytyvaisyyksistaan ja toiminnastaan. Tata kokonai-
suutta on kuvattu asiakkuustiedon kehikolla (s.6).

Kehikossa maaritellyn asiakkuustiedon kerdamiseen, kasittelemiseen, varastointiin ja hy-
vaksikayttéon tarvitaan systematiikka, jonka kehittamiseksi tama selvitys tehtiin syksylla
2000.

TUTKIMUKSEN TEKEMINEN

Selvityksessa haastateltiin tiehallinnon henkil6ita tiepiireista ja keskushallinnosta. Haas-
tatteluja tehtiin sahkopostilla ja henkilékohtaisilla haastatteluilla. Sahkopostihaastatteluihin
otettiin satunnaisotannalla sata tiehallinnon henkiléa. Henkil6kohtaisiin haastatteluihin va-
littiin henkilsita tiehallinnon eri yksikdista, prosesseista ja mahdollisista asiakkuustiedon
keskeisistéa kayttsjista. Haastatteluihin osallistui 37 henkil6a.

Saatua materiaalia tyostettiin kahdessa tydryhmaseminaarissa, joihin koottiin haastateltuja
henkilsita. Tarkoituksena oli varmistaa, etté haastatteluissa saatua tietoa oli kasitelty oi-
kein, kun se oli tiivistetty raportin muotoon. Tilaisuuksien jalkeen raporttia tdydennettiin
esiin tulleilla lisahuomioilla.

Koko tutkimuksen lopputulokset on koottu téahan julkaisuun. Selvityksen tilaaja on Liiken-
teen palvelut, vastuuhenkildéna Jukka Hopeavuori. Toteuttaja on Hannu Jarvikallio, CAA
Consulting Oy.

KESKEISET TULOKSET

Selvityksen tulokset ovat kahdessa kokonaisuudessa: tiehallinnon toiminnan kehittamis-
ehdotuksina ja asiakkuustiedon kasittelyn tietojarjestelmén alustavana kuvauksena. Tie-
tojarjestelma on kuvattu ensin siséllén maarittelyna ja sitten tarkemmin kuvaamalla muu-
tamia mahdollisia nayttémalleja jarjestelman eri osista.

Toiminnan kehittidmisehdotukset (s.25)

—  Sinetin parempi hyédyntdminen asiakastutkimuksissa.

—  Tiedot, mita asiakastutkimuksia ja selvityksia on tehty ja aiotaan tehda
—  Kenella on tietoa naista tutkimuksista

—  Asiakastutkimusten koordinoinnin ja "hyvaksymismenettelyn” méaarittely.

—  Paatss siita, tulisiko erilaisen palautteen hallinnan toimintatavat yhdistaa yhte-
naiseksi kasittelyprosessiksi.

- Asiakaspalautejarjestelman luokitusten tdsmennys, raportointi (kayttajan omat
raportit), mittarit (sisallén ja kasittelyn mittarit)

—  Paatds asiakastutkimuksista, mediaseurannasta, erillisista selvityksista ja
asiakaskontaktien mittauksesta saatavan "palautteen” kasittelysta. (miten esiin
tulleet ongelmat/kehittamistarpeet kirjataan, vastuutetaan, kasitellaan, seura-
taan, analysoidaan ja raportoidaan?)

- Paatos yhteisesta asiakasrekisterista; rekisterin maarittely



Samankaltaista prosessia palvelevien tietojérjestelmien yhdistamisajatusta (s.19 ) on jo
aloitettu tyéstamaan tietohallinnon kanssa. Asiasta on tulossa tietohallinnon vetama pro-
jekti vuodelle 2001.

Tietojdrjestelman sisaltéehdotus (s.23 )

- Asiakasrekisteri + keskeiset asiakastiedot + asiakasluokittelut (organisaatio- ja
henkildluokittelu) + www-linkit

- Liitetiedostot

—  Asiakastutkimukset

—  Palautejarjestelma

—  Asiakaskontaktien mittaus

- Mediaseuranta

—  Asiakasyhteistyén hallinta (kontaktit, suunnitelmat, muistiot, kirjeenvaihto,
projektidokumentit yhteistybhankkeista)

- Erilliset selvitykset

Tietojarjestelmé on jaettu moduuleihin, joita voi toteuttaa ja ottaa kayttéon yksi kerrallaan.

Moduuleista tarkein ja kiireisin on tiehallinnon asiakasrekisteri. Sita ehdotetaan yleiseksi

taustarekisteriksi kaikille asiakkaita kéasitteleville sovelluksille. Taméan hetken ongelma on
ettd, jokaisessa sovelluksessa on oma ratkaisunsa asiakastiedon kasittelyyn. Yhtenaista-
misella saavutetaan monia etuja, mm. tietojen paivitys yhteen paikkaan nopeuttaa ja var-
mistaa tiedon luotettavuuden. Haastavaksi tyon tekee se, etta kaikissa sovelluksissa tar-
vittavien asiakastietojen on |6ydyttava yhteisesta rekisterista.

JATKOTOIMENPITEET

Osa raportin esittamista tiehallinnon sisaisista toimenpiteista on jo paatetty toteuttaa. Si-
netin kayttoa tiedon jakamisessa lisétéén systemaattisesti. Samoin palautejérjestelman
kehittaminen havaittujen puutteiden korjaamiseksi on jo aloitettu. Selvityksessé ehdotettu-
jen muiden paatosten tekemista valmistellaan eri tahoilla. Kun kaikki raportissa esitetyt
toimet on toteutettu, ollaan léhes asiakasstrategian esittamalla asiakkuustiedon hyédyn-
tamisen tavoitetasolla.

Tietojarjestelman méaarittely voidaan aloittaa tdmaén selvityksen pohjalta tietojérjestelma-
arkkitehtuurin méaarittelemissa rajoissa. Lahes kaikki osat nyt esitetysta kokonaisuudesta
voidaan toteuttaa valmisohjelmistoilla. Jarjestelman kaytto6n ottamisesta on paatettava
erikseen moduuli kerrallaan.

Avainsanat:

ASIAKKAAT
TIEDONHALLINTA
TIETOJARJESTELMAT
TOIMINTAPERIAATTEET
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CAA CONSULTING

Tiehallinto

Asiakkuustietojérjestelman esitutkimus
ja tietojarjestelméatarpeen kuvaus

Raportti 25.10.2000

<

Projektin vaiheet / alustava aikataulu CAA CONSULTING

1. PROJEKTIN SUUNNITTELU ] Kesd-elokuu
v
2. ESITUTKIMUS

Kyselytutkimus (kyselytutkimus vko 33)

Haastattelut
Nykyiset tietojarjestelmat
¥

Alustava tietojarjestelma-
tarpeen kuvaus

elo-syyskuu

(haastattelut vko 34-35)

syyskuu

3. TIETOJARJESTELMAN TAVOITETILAN MAARITTELY

» Tarvittavat > ,| Lopullinen kuvaus

1. tybryhmépalaveri 2-4 h korjaukset | | .2 tysryhmapalaveri 2-4 h kayttdjien tarpeen
+Konsultin ehdotuksen kasittely] *Konsultin korjatun mukaisesta

~Parannusehdotukset ehdotuksen kasittely i e

Parannusehdotukset tietojarjestelmasta

03.10.2000 17.10.2000 lokakuun loppu
Tishaflinta / Asiakkuusietojirestoimi 25.10.2000
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CAA CONSULTING

Nykytilanne asiakkuustietojen hallinnassa

<

Asiakasrekisteri CAA CONSULTING

« Toimivia asiakasrekistereita ei ole juuri kenelldkdan kaytossa.
« Padsaantoisesti jokainen hallitsee itse omat asiakastiedot.
+ Asiakastietojen hankinnassa ja pdivityksessa tehdaan paljon
paallekkaista tyota.
o Kaytettyja valineita
¢ Omat kalenterit ja muut muistiinpanot
+» omat tietosovellukset (esim KaS Access -sovellus)
» Hankekohtaisia mappeja ja jakelulistoja

o Viestinnan postitusrekisteri ja sen péivitysprosessi (ulkoistettu pdivitys,
jossa Posti paivittda véaestorekisteritiedot ja Micromedia tarvittaessa
yritys- ja yhteiséasiakkaiden tietoja)

Kuustietofirjesteima “ 25.10.2000
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Asiakaspalaute CAA CONSULTING

i

« Asiakaspalautejarjestelmaa ja toimintatapaa pidetdan yleisesti
hyvéana.
» Asiakaspalautejarjestelma toimii hyvin itse prosessin vakioijana
(ohjaa hyvin palautteisiin vastaamiseen).
o Kritiikkia esitetaan lahinna liittyen seuraaviin asioihin
o tilastointi/luokittelu: asiakasluokittelu vaara, muutamia
asiasisaltoluokitteluja puuttuu
o raportointi (kdyttdjan omat raporttitarpeet, esim piireittéin, asioittain)
= Mittaaminen: ei toimi nykyiselldédn hyvin toiminnan mittarina

» "Harvoin riittda motivaatiota kirjata jo kéasitellyksi tullut asia
palautejarjestelmaan”

» ”Asnekkaiden ylivallan mahdollisuus => riittdvéat varmistukset”
« Diaari(TIKU) ja asiakaspalautejdrjestelma osin paallekkaisia.

« kriteeri, mihin kirjataan vaihtelee: osa kirjaa sisallon mukaan, osa sen
mukaan missd muodossa palaute tulee.

« lisdksi huomiotava lilkkennekeskus-tietojarjestelméan ja T&M:n
hankepalautteen samankaltaisuus tai paallekkaisyys.

Tekalinto

ﬂ 25.10.2000
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Asiakastutkimukset CAA CONSULTING

« Yhteisokuvatutkimus:
« Vain harvalla tietoa tasta tutkimuksesta tai sen tuloksista
¢ Asiakasanalyysi

« Erityisesti toimittajatyytyvaisyys tulisi mitata useammin kuin mita
asiakasanalyysia on suunniteltu tehtavan

» Asiakastyytyvaisyystutkimus (”palvelutasotutk.”)
o kaikille tuttu, positiivista palautetta kayttajilta
¢ My®ds tulokset tiedossa kohtalaisen hyvin, mutta tulosten kehittyminen
epéaselvaa
» Toimii isolla tasolla (koko TH:n ja piirien), mutta ei voi taipua
yksityiskohtien tutkimiseen
« Isojen tutkimusten lisaksi tulisi olla toimintapa nopeisiin ja
suppeisiin "tasmakyselyihin”
« Tutkimusohjelmista, -suunnitelmasta ja aikatauluista ei ole tietoa
(mita aiotaan tutkia, milloin, kuka vastaa); asiakastutkimusten
valtakunnallisessa koordinoinnissa kehitettavaa.

Tighallinto { Asiekkustietjiriesteima 25.10.2000




Asiakaskontaktien sisdlto (suunnitelmat, muistiot, raportit) <

CAA CONSULTING

¢ Asiakashoidon suunnitelmallisuus yleisesti vdhdista mutta ainakin
joissakin piireissa asiakasyhteydenpito tavoitteellista ja
saannollistd (esim suhteet kuntiin, maakuntaliittoihin)

« Ei ole olemassa tapaa, jolla asiakaskontakteihin tai
yhteistyoprojekteihin liittyvid tietoja hallitaan.
¢ Nykyisin kdytossa olevat tavat ovat
« Hyvin organisoitu hanke- tai asiakaskohtainen mappi
¢ Sahkopostiviestien tallentaminen asiakkaittain/asiakkuusryhmittain
¢ Esim oman kovalevyn tiedostorakenteen hyvéksikaytto

o Lukemattomissa pinoissa sekaisin olevat tulosteet on kuitenkin hyvin
vakiintunut tapa.

« Muistioiden, raporttien yms jakelu on ongelmallinen => muistioiden
tulva saa aikaan sen ettei kaikkea ehdi lukea valittomasti ja sitten
asia unohtuu tai dokumentti hukkuu.

Nehatints / Asialdunstistiofdrjeateing n;;moo

Erilliset selVitykset CAA CONSULTING

 Erittdin suuri tarve on toimintatavalle, jonka avulla selvitetdan
nopeasti suppeiden asiakkuusryhmien tarpeita ja tyytyvaisyytta.

¢ Tallaista tietoa tarvitaan hankkeiden pohjatiedoksi ja erilaisissa
paatoksentekotilanteissa.

¢ Nykyisin kdytetdan jo paljon hyvdksi sdahkopostia, mutta menetelma
on tyolds jos vastaajajoukko nousee kymmeniin.

« Esimerkiksi:

¢ halutaan selvittaa bussiyhtidilta tai LAL:n paikallisorganisaatiolta
yksityiskohtia pysakkien rakentamiseen tai télldisten suppeiden
ryhmien tyytyvéisyytta johonkin kokeiluihin.

Tiahalinlo / Asiaiicsustieiojariostolns n 25.10.2000
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Asiakaskontaktien mittaus CAA CONSULTING

e Erittdin vahan kokemuksia.
« Tuloksista ei viela tietoa.
e Toimintatavan arvellaan kuitenkin olevan hyva.

« Pitaa olla erittdain tarkkana etta mitataan asiakkaan tyytyvaisyytta
itse prosessiin, ei lopputulokseen.

o Toimittajapuolella voisi olla samantyyppinen hankekohtainen
mittaus.

<
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Mediaseuranta CAA CONSULTING

» Observer-palvelun kayttoa ei vield elokuussa oltu riittavasti
informoitu

« Piirien oma mediaseuranta ainakin jossain méarin paallekkaista.

» Mediandkyvyyden mittausta myos positiivinen-negatiivinen akselilla
tulisi pystya tekemaan.

« Miten hallitaan mediapalautteen perusteella tarvittavia korjaavia
toimenpiteita? palautejarjestelma?
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Muita havaintOja CAA CONSULTING

« Asiakas/asiakkuus -termi vaikea.

¢ Melko paljon “en tiedd- en osaa sanoa- en ole kdyttanyt” -vastauksia
sahkopostikyselyssa.

« Erds keskeinen ongelma on piirien vélinen viestintd (muuhunkin
kuin asiakkuustietoon liittyen); ei tiedetd mité toisissa piireissa
tehdaidn ja miten asioissa on onnistuttu.

« Myos sisdinen asiakastyytyvaisyys tulisi tutkia sdanndollisesti.
(prosessien tyytyvaisyys toisiin prosesseihin)

<.

Nykyiset tietojarjestelmat CAA CONSULTING

« Erityisesti Sinetti ja sen suomat kdayttomahdollisuudet kayttidjien
suosiossa.
o Keskeisimmait puutteet
« Dokumenttien hallinta
« Jakelun hallinta=> paperi- ja sahkopostijakelu aiheuttaa kaaosta
« Riittdvésti tietoa ei vieda viela Sinettiin.

« Tietohallinnon kdynnissa olevat hankkeet, erityisesti Doku-2000
vaikuttaa suuresti myods asiakkuustietojen hallinnan ratkaisuihin.

1
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CAA CONSULTING

Yhteenveto

P

Yleista CAA CONSULTING

« Kayttdjien nadkemykset tietojen hallinnan kehittdamisen tarpeista
hyvin samansuuntaiset

e Eri tehtdvissa kuitenkin erilaisia prioriteetteja tarpeiden kesken.
« Eri kdyttdjien tarpeet vaihtelevat lahinna tiedon sisallon suhteen.

» Tietojdrjestelmétarpeita joudutaan tarkastelemaan osittain kahdessa
eri nakokulmassa:

¢ "Yhteisoasiakkaat” (yhteistyokumppanit, toimeksiantajat, toimittajat,
organisaatio ja yritysasiakkaat)
=> tarve jatkuvaan asiakkuuden hallintaan ja vuorovaikutuksen
kehittdmiseen, "account management”-tyyppinen toiminta

o "Yksityisasiakkaat” (lahinnd ryhméassa asiakkaat)
=>kertaluontoinen asiakkuus, toimiva ja tehokas prosessi-> toimivat
palvelut, hyvé palautejarjestelma, tyytyvéisyyden mittaus ja
asiakasviestinta.

Tichaliinto / Asiskkuusticiijécteling n 26.10.2000




CAA CONSULTING

Asiakkuusryhmat

ASIAKKAAT

Tie- ja litkkennepalveluiden tarvitsijat
dakasBalvielun hallinta

0%
Viranomgisen asjakkaat - .n
"Paéasy tielle, feitign eE‘ =
korvaukset ﬁi n %Jﬂ a I I l | n
haitoista, avusi ityiSe toon”

Tiedontarvitsijat

"Tienpidon yhteydesséa syntyvé tieto
likenteestd, teista, suunnitelmista

YHTEISTYOKUMPPANI
p. A

Tienkdyttdjien puolestapuhujat
"Tielilkenteen toimivuus ja yksittaisten \ / e
hankkeiden edistéminen eri eturyhmien P4
kannalta. TOIMITTAJAT
Liikkenneasioissa toimivat A Tiehallinnolle palveluita
organisaatiot 4 ja tuotteita toimittavat
R "Liiketaloudellinen tulos”

"Liikennejérjestelméan toimivuus ja

erilaisten tarpeiden yhteensovitus
liitkennejéarjggtelméssd”

Yhteiskunnalli i u

"Yhteiskunnan toimivdus, tieli (-]
tarpeiden ja muiden yhte(skunnag t

Omistaja
"Yhteiskunnallisten vaikutusten
toteutuminen liikennejérjestelméssé,
toiminnan tehokkuus”

Muut toimeksiantajat

"Yhteiskunnalliset vaikutukset
hanke- tai aluetasolla”

—
'ﬂ 25.10.2000 @
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"Yhteisoasiakkaan” hoidon kannalta keskeiset ominaisuudet caa ConsuLTiNG

o Asiakasrekisteri: keskeiset asiakastiedot, luokittelut,jne
e Liitedokumentit
» Asiakasyhteistyon hallinta
+ asiakaskohtaiset suunnitelmat
e muistiot, poytakirjat
o toteutetut yhteistyoprojektit
» Asiakasanalyysi (asiakaskohtaiset tulokset)
e Asiakaskontaktien tyytyvaisyyden mittaus
« Palautejérjestelma
e Mediaseuranta
o Erilliset selvitykset

lil 25.10.2000

<

"yksityisasiakkaan” hoidon kannalta keskeisimmat ominaisuudetconsuLrine

o Palautejarjestelma

o Asiakastyytyvaisyys

» Asiakaskontaktien tyytyvaisyyden mittaus
o Viestinta

¢ (Yhteisokuvatutkimus)

¢ (Mediaseuranta)

o Erilliset selvitykset

14
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CAA CONSULTING

Asiakkuustietojarjestelmén tavoitetilan
kuvaus: tietosisaltdo

<
~

Asiakkuustietojdrjestelmén tavoitetila, yleista CAA CONSULTING

¢ Kaikki asiakkuustiedot tietojarjestelmiin kaikkien
tiedontarvitsijoiden kayttoon

« Paperi-ja sahkopostijakelu minimoitava

o Mieluiten selainpohjainen, Sinetin kautta kadytettava ratkaisu.

e Kayttajan kannalta yhtendinen asiakkuustiedon kokonaisuus

(vaikka tieto fyysisesti varastoitaisiinkin operatiivisissa
jarjestelmissa tai tietovarastoissa)

¢ Ainoastaan tiemestareilla arvellaan olevan merkittavaa tarvetia
asiakkuustietojen mobiili/etakayttoon.

¢ Jo nopeassa aikataulussa tulisi Sinettiin saada vahintaan tieto siita,
mitd asiakastietoa (lahinnd asiakastutkimukset) on saatavilla ja
kenella.

15
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Asiakkuustietojarjesteiméan tavoitetila, sisalto CAA CONSULTING

¢ 1. Asiakasrekisteri + keskeiset asiakastiedot + asiakasluokittelut
(organisaatio- ja henkiloluokittelu) + www-linkit

» 2, Liitetiedostot

¢ 3. Asiakastutkimukset

¢ 4. Palautejarjestelma

¢ 5. Asiakaskontaktien mittaus
¢ 6. Mediaseuranta

e 7. Asiakasyhteistyon hallinta (kontaktit, suunnitelmat, muistiot,
kirjeenvaihto, projektidokumentit yhteistyohankkeista)

o 8. Erilliset selvitykset

<

1. Asiakasrekisteri: ominaisuudet CAA CONSULTING

+ Koko tiehallinnon kadytossa oleva keskitetty rekisteri; ainoa
paivitettdva asiakasrekisteri => syottda asiakastiedot muihin tietoa
tarvitsemiin jarjestelmiin (esim. asiakirjahallintaan)

» Rekisterissa ainakin kaikki "yhteisdasiakkaat”

» Asiakkuusryhmaéakohtaiset luokittelut, hankekohtaiset
luokittelut/linkitykset hankkeisiin, piirikohtainen luokittelu

o Paivitettavissa eri yksikoissa ja piireissa (paivitysvastuut sovittava)
¢ Lisdksi mahdollisuus ulkoiseen paivitykseen (seka ostettu palvelu
ettd internetin kautta asiakkaiden toimesta tapahtuva)
e Luokittelujen avulla tehtdvissa postituslistoja
e luokitellun aineiston siirto sdhkodpostiin
¢ luokitellun aineiston siirto esim Exceliin jatkokasittelya varten
e tarratulostus yms

Tiehalinlo / Astakkuostiatogd jestolma 25.10.2000




1. Asiakasrekisteri: asiakkaan perustiedot

<3

~

CAA CONSULTING

¢ Asiakkaan nimi

¢ Yhteystiedot (osoite, puhelinnro, e-mail, www)

« Asiakkaan organisaatio (hierarkia)

« Asiakkaan henkilot (osoite, puhelinnro, e-mail, www)
e« Linkki asiakkaan www-sivulle

¢ Asiakkaan identifiointi (ly-tunnus, virastotunnus)

» Asiakkaan yhteyshenkilot Tiehallinnossa

¢ Asiakasvastuuhenkilo Tiehallinnossa (jos nimetty)

e muuta ?

- e

1. Asiakasrekisteri: luokittelutiedot

L,

CAA CONSULTING

o Asiakkuusryhma

» Alue/piiri tai valtakunnallinen asiakas tai ulkomainen
« Osoite/kaupunki

o Toimiala

¢ Hankekohtaiset luokittelut/linkitykset

o Asiakaslehdet, kampanjat, muu postitus

« Aktiivinen - passiivinen asiakas

« Osallistuminen Tiehallinnon asiakastutkimusten kyselyihin
(véltetadn kysymystad samalta liian usein)

¢ Muuta ?

EI 26.10.2000
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2. Liitedokumentit CAA CONBULTING

« Erilaisia dokumentteja liittyen asiakkaisiin yleensa tai tarkemmin

kohdistettuna erilaisiin asiakkaan kanssa tehtyihin
yhteishankkeisiin.

o Kaytetdan hyvidksi "Doku-2000” -asiakirjanhallintajarjestelméaa.
o =>Doku-2000 asiakirjat luokitellaan myds asiakasluokituksella

e Liitettavat dokumentit
* suunnitelmat
¢ muistiot,poytakirjat
« kirjeenvaihto
« projektidokumentit
o piirrokset
o sahkopostit

E 25.10.2000

<

3. Asiakastutkimukset CAA CONSULTING

» Asiakastyytyvaisyys, Yhteisokuvatutkimus, Asiakasanalyysi
+ => Kaikkien tulokset ja kehityksen vertailu sinettiin

- => Jatkossa kaikilta tutkimuksen toimittajilta raportit sdhkoisessa
muodossa (esim lyhyt referaatti HTML:n& ja koko raportti pdf:na)

- => Asiakasanalyysistd mahdollisesti myds asiakaskohtaiset tulokset
liitettyna (”yhteis6”)asiakkaiden tietoihin.

« Myos toimittajatutkimus ndhdadan tarpeellisena. Toimittajatutkimus
voisi olla myos hankekohtainen (vrt “asiakaskontaktin mittaus)

¢ Isojen tutkimusten lisdksi tarvitaan toimintapa ja tyoviline nopeisiin
ja suppeisiin “tasmakyselyihin”

o Kaikki tutkimusohjelmat, -suunnitelmat ja aikataulut tulisi olla
Sinetissd (mita aiotaan tutkia, milloin, kuka vastaa)

NG e el E-zs.m,zooo
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4. Asiakaspalautejarjestelma

CAA CONSULTING

<

« Asiakaspalautejdrjestelmaan korjatut luokittelut
¢ Raportointimahdollisuus kayttdjille
maarat, kasittelyajat)

tietojarjestelman kasittelyprosessien
yhdistaminen/paallekkdisyyden poistaminen.

useampaan niista.

yhteen jérjestelmaéan.

¢ TIKU:n, asiakaspalautejarjestelmén ja liikennekeskus-

« Palauteprosessin mittaaminen (arvosana palautteista esim indexi
perustuen nykyiseen luokituksiin + kdsittelyprosessin mittarit;

o kirjaamisen yhdenmukaistaminen => kirjaaminen yhteen jarjestelméaén
josta tietylla luokittelulla annetaan ”tarkeysluokittelu”, joka ohjaa asian
joko TIKUun tai palautejéarjestelmadan tai lilkennekeskusjarjestelmaan tai

o Asian kasittelyn ja vastaamiseen liittyvat kirjaukset samoin keskitetysti

25.10.2000

Palautteen hallinnan prosessin yhdistaminen

CAA CONSULTING

<

"Hallintomenettelylaki, julkisuuslaki” -

"Diéaﬁsbinti’f TIKU / "Doku2000"atkaisu
Vastﬂa»a a0 |—» Kasittely » Vastaus [ okumentointi—-» Analyso:Anu_l
Ikirjaus - | | Raportointi

Asiakaspalautejarjestelma

Liikennekeskusjérjesteima

"Tiehallinnon prosessien tarve”




a

3

5. Asiakaskontaktien mittaus CAA CONSULTING

« Ohjeistus, aikataulut, lomakkeet ja muut tyovilineet Sinettiin =>
yhteinen toimintatapa

¢ Tulokset (eri piireissd, myohemmin myods muissa prosesseissa kuin
lupaprosessissa) Sinettiin. Tulosten tallennuksessa ja kédsittelyssa
voi hyodyntaa ns. "kyselytyovalinetta”.

» Toimittajapuolella voisi olla samantyyppinen hankekohtainen
mittaus.

p

6. Mediaseuranta CAA CONSULTING

¢ Ulkoistetun mediaseurantapalvelun parempi informointi piireihin

¢ Kuinka laajaa mediaseurantaa piireissa tarvitaan? milla edellytyksilla
piiri voisi vahentdd omaa mediaseurantaa eli mita ulkoistetusta (nyt
Observer) palvelusta puuttuu?

¢ Kannattaako keskitettyda mediaseurantaa laajentaa?
» Mediandkyvyyden mittaus myods uutisen/artikkelin ”sdavyn” mukaan.
(positiivinen-negatiivinen)
« Mahdollisesti linkitys asiakkaaseen, mikali uutisointi koskee tiettya
asiakasta.

« Mediapalautteeseen reagointi: toimenpiteet joita
uutisoinnin/yleisonosastokirjoittelun tms pohjalta tehdédan;
vastuiden sopiminen: kuka vastaa?
=> Vienti palautejdrjestelmaan? voisiko ulkoinen mediaseurannan
tuottaja jo luokitella/ehdottaa palautejarjestelmaan kuuluvat asiat?
=> "Vakiovastauksien” kehittaminen erilaisiin kysymyksiin.

Tietwiliate £Asiakinistidtopiriestolini m 25.10.2000
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7. Asiakasyhteistyon hallinta (kontaktit,suunnitelmat, muistiot, S{I
yhteisprojektien raportit ja muut dokumentit) CAA CONSULTING

« Tarpeellinen nimenomaan "Yhteisoasiakkaille’=>
“avainasiakastoiminta”, "account management”

» Kaikki asiakkuusyhteistydssa syntyvat dokumentit tulisi tallettaa
asiakaskohtaisesti. Lisdksi kontaktien luokittelu (tyyppi, kuka
asiakkaan henkilo, kuka TH:n henkilo, yms)

¢ Hankkeissa, joissa on useita asiakkaita dokumentit tallennettaisiin
liittden ne kaikkiin mukana oleviin asiakkaisiin.
e Sisdlto:
¢ Asiakaskohtaiset suunnitelmat (Tiehallinnon tai asiakkaan itsensa

laatimia); Tiettyjen sidosryhmien kanssa vakioituja suunnitelmia,
useimmiten hankekohtaisia

« Asiakaskontaktit; agendat, muistiot, poytakirjat
« Palaute, reklamaatiot (palautejarjestelmasta)
« Asiakasanalyysin tulokset (jos as.kohtaisia tuloksia)

nzs.m.zooo

7. Asiakasyhteistyon hallinta (kontaktit,suunniteimat, muistiot, gq
yhteisprojektien raportit ja muut dokumentit) CAA CONSULTING

¢ Linkitys ja liitetiedostojen tallentamisen helppous avainasemassa.

o Liitetiedostot ratkaistaan DOKU2000-asiakakirjanhallinnan avulla =>
Asiakirjanhallinnassa luokitellaan dokumentit myos
asiakaskohtaisesti tai asiakasryhméakohtaisesti.

o Tietty salaisuuslkayttboikeuksien rajaus joidenkin dokumenttien
suhteen tarpeellinen (valmisteilla olevat asiat, yms)

¢ Toimintatapaehdotus:

¢ CRM-sovelluksen asiakasyhteistyon hallinnan ominaisuuksien
kayttoonotto kannattanee tehda alussa "vapaaehtoisuus” -periaatteella
=> ne kayttavat kenelld on tarve asiakaskohtaisen tiedonhallinnan ja
suunnitelmallisuuden kehittdmiseen. Pilotoinnin perusteella
jatkotoimenpiteet.
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8. Erilliset SEIVitYkset CAA CONSULTING

o Luokkaan erilliset selvitykset kuuluu kirjava joukko tiedon
hankintaa.

¢ Esiselvityksen perusteella kayttdjilla on erittdin suuri tarve
toimintatavalle, jonka avulla selvitetaan nopeasti ja kohdennetusti
(suppeiden) asiakkuusryhmien nakemyksia tarpeita ja
tyytyvaisyytta.

¢ Vastaajia useimmiten 10-100 kpl, vastaajat useimmiten nimelta
tunnettuja yhteisoasiakkaita.

o =>"Tasmakyselytyoviline”; Internet/Extranet -kysely ja helppo
tulosten analysointi/raportointi

« Erillisten selvitysten tuloksia tulisi vieda aktiivisemmin Sinettiin=>
valtetdan paallekkaisia selvityksia (esim eri piireissa).
Koordinoinnin ja tiedottamisen parantaminen tarkeaa.

-

N

CAA CONSULTING

Asiakkuustietojarjestelmén tavoitetilan
kuvaus: Ratkaisuehdotukset
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Asiakkuustietojdrjestelman ratkaisumalleja CAA CONSULTING

1. Asiakasrekisteri (org. ja henkilGtiedot, luckittelut, jne) e R W T R
7. Asiakasyhteistydn hallinta (kontaktit, suunniteimat, => "CRM-tyyppinen sovellus” tai vahintaan
muistiot, Kirjeenvaihto, projektidok tit yhteinen asiakasrekisteri

yhteistyohankkeista)

2. Liitedokumentit

|

1 8. Erilliset selvitykset

--<{ 5. Asiakaskontaktien mittaus ]

--{ 3. Asiakastutkimukset

.‘{ 4. Palautejirjestelmé

|

s 3 g 2 0 SO

- —<I 6. Mediaseuranta

]

=> Doku2000 - asiakirjanhallinta

=> Internet/Extranet/Intranet kyselytyoviline
- suppeat kyselyt nimetyille kohderyhmille
- (avoimet internet kyselyt)
=> - lomakepohjaisten kyselyiden (esim as.kontaktin mittaus)
tulosten tallennus, analysointi ja raportointi kyselytyo-
vilinettd hyodyntden (intranet).

=> Tutkimusohjelmat ja tulokset maaritellyn mallin mukaan Sinettiin

=> Luokittelujen taismennykset, raportointi, mittarit
TAI koko palautteen hallinnan eri toimintatapojen yhdistaminen.

=> Keskitetyn ja piirien mediaseurannan rajanveto,
mediapalautteen "savyn” mittaus +/-, mediapalautteeseen
reagoimisen hallinta.

Tichaliinto # Asiakiaustietajsdestein 25.10.2000




| Valtakunnalliset _______Piirien/ kh toteuttamat AR W | RAJAPINTA
B A | VMA> ../. o T i A R At * Ty6ryhmat
| AHTA * Neuvottelut
Yhtkuva- | Asiakas- | Laajennet-| pedi Asiakas | o * Muut
.kuva- | Asiakas- -|  Media- . o _ a3 ;
tutkimus/ | tyytyv. |tu asiakas-| seuranta | kontaktien seEIC’iItI;/fstet ' LRt kont_aktl’a,
s.analyysi tutkimus | tyyttutk. mittaus , yhteistyo

*Tiedot Sinettiin: Media- *Ohjeet, Tiedot «Luokitukset

-tutk.suunnitelmat/aikataulut
-toteutettujen tulokset

palautteen
mittaus

lomakkeet,
«analysointi/

Sinettiin:
-tutk.suunn

*Raportointi
*Mittarit

Tlelaltos  ASIAKKUUSTIEDON KEHIKKO "versio 2”

*Toimittajatutkimus raportointi -aikataulut _ _ |
-Laajennus -vastuut a ., 7
| muihin -tulokset | TAI liséksi *"CRM"-sovellus
palveluihin *Koko palautteen
‘ : S hallinnan
Asiakastutkimusten, mediaseurannan, asiakaskontaktien mittauksen ja erillisten yhdistdminen

selvitysten tuottaman ”palautteen” késittelyn hallinta
- o D Toimintapa/

i L tyovaline

| st D ' o “Tasmakyselyyn”

Asiakasrekisteri
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Toimenpiteet; sisdiset CAA CONSULTING

« Sinetin parempi hyodyntaminen asiakastutkimuksissa.
« Tiedot, mitd asiakastutkimuksia ja selvityksia on tehty ja ja aiotaan tehda
- Kenelld on tietoa néista tutkimuksista
« Asiakastutkimusten koordinoinnin ja "hyvaksymismenettelyn”
maadrittely.
» Paatos siita, tulisiko erilaisen palautteen hallinnan toimintatavat
yhdistda yhtendiseksi kasittelyprosessiksi.

¢ Asiakaspalautejarjestelman luokitusten tismennys, raportointi
(kayttdajan omat raportit), mittarit (sisallon ja kasittelyn mittarit)

» Padtos asiakastutkimuksista, mediaseurannasta, erillisista
selvityksista ja asiakaskontaktien mittauksesta saatavan
“palautteen” kasittelystd. (miten esiin tulleet
ongelmat/kehittamistarpeet kirjataan, vastuutetaan, kéasitellaan,
seurataan, analysoidaan ja raportoidaan?)

o Pdatos yhteisesta asiakasrekisterista; rekisterin maarittely

Eil 25.10.2000

<

Toimenpiteet; uusien sovellusten tarve CAA CONSULTING

» CRM-sovellus
o asiakasrekisteri
o luokitukset
¢ liitetiedostojen kaytto asiakaskohtaisesti
» asiakasyhteistyon hallinta
» "Kyselytyovaline”
o Varsinaisia asiakastutkimuksia pienemmat "tasméakyselyt”
Extranetissallnternetissa.

« Ominaisuudet; kyselyn laatiminen/muokkaus, kyselyn lahetys
kohderyhmalle, tietojen tallennus, analysointi ja raportointi.

» Itse suoritettavien lomakepohjaisten kyselyiden (esim. asiakaskontaktien
mittaus) tietojen tallennus, analysointi ja raportointi.

 Muut kadyttokohteet: esim. sisdinen tyytyvadisyysmittaus,
tyotyytyvéisyysmittaus

25



L,

Huomioitavaa CAA CONSULTING

« Tietohallinnon projekteista erityisesti "doku2000”-dokumentin
hallinnan kehittimisprojekti keskeisessd asemassa myos
asiakkuustiedon hallinnan kannalta.

¢ Viestinnan “asiakasrekisterin” kehitystyo huomioitava
(Tiennayttdjalehden postituslistan pohjaita tehtédva kehitystyo).
Samoin piirien itse tekemien asiakasrekisterien sisélto (esim KaS).

« Asiakashallinnan vastuut keskeisiin, nimettyihin
"yhteisoasiakkaisiin”; kuka vastaa yhteistyon tavoitteiden
toteutumisesta? kuka suunnittelee sen, mitd asiakkaiden kanssa
tehdaan jotta tavoitteet toteutuvat?

« "Asiakasyhteistyon hallinta”- osio kannattanee kaynnistaa aluksi
vapaaehtoisuus/tarpeen mukaan pohjalta, ja laajentaa pilotoinnin
jalkeen. S—

TiehoRinto ¢ Achkkugstictapiisstelnd 26.10.2000

N

CAA CONSULTING

Liite 1: Sahkopostikyselystd poimittuja
kommentteja




1. Mitd asiakkuustietoa kdytatte hyvaksi toiminnassanne =
nykyisin? CAA CONSULTING

» Toimintamme edellyttaa varsin yksityiskohtaista tietoa asiakkaista, heidén
toiminnastaan ja tarpeistaan,nykytilasta ja suunnitelmista jne.

+ Suorat asiakaskontaktit: yleisétilaisuudet, puhelinkontaktit, séhkopostiviestit,
Kkirjeet, sidosryhmayhteisty6, asiakaspalautejarjestelma (intranet),
Joukkoviestinten seurannat

« Palvelutasotutkimus tehdaan, mutta luparyhmélle siind ei ole hyédynnettévaa.
< Asiakaspalautejérjestelma on kaytossa.

= Teiden hoitoon ja ylldpitoon liittyvat mielenilmaisut.

» Palvelutasotutkimukset, palautteet, keskustelut yhteistyékumppanien kanssa
« Yleenséa kaikki palaute, johon voidaan reagoida.

« Asiakkuustieto- termi ei ole taysin selvé minulle

= En (vield) tieda. En tieda mistéa saisin kasiini k.o. tutkimuksia

« En mitédén

Tietalliote | Asial lll 26.10.2000
2. Mitka ovat ne toimintatapanne, joissa erityisesti tarvitsette q
asiakkuustietoa? CAA CONSULTING

= Luparyhma on iso osa asiakaspalvelua. Asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden
tietaminen ja tyytyvaisyyden mittaaminen on tehtévien hoitamisen kannalta
tarkeaa.

» Toiminnan suunnittelu ja toiminnan kehittdéminen, asiakkaan huomioiminen
yleensé tienkayttajalahtoinen toiminta!

- Toiminnasta asiakaspalautetta hyédynnetéén ainakin tiehankkeiden
ohjelmoinnissa ja hankkeiden suunnittelun eri vaiheessa.

» En tiedd

« Asiakasyhteydenpidosta on saatu hyétya prosessien, toimintatapojen,
asiakirjamallien yms. Kehittédmiseen.

« Hoidon toimintalinjojen laadinnassa, péaéllystekohteiden valinnassa, teiden
rakenteiden parantamiskohteiden suunnittelussa, yksityisteiden valtionavustusten
kohdentamisp&atéksissé, vahingonkorvauspéatésten onnistumisen arvioinnissa

« Tarvitsisin nimenomaan tietoa eri vaestéryhmien liikkumisesta ja heidéan
tarpeistaan.

Tighallinto / Asiskkuustiotojiriesteind I:a 25.10.2000
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3. Miten seuraavia asiakkuustietoja hallitaan yksikossdnne? caa consuirine

a) Asiakasrekisteri

« Tiepiirin/liikenteen palvelut kédyttamia postitusjakelulistoja (Word) (ulkomaiset ja
kotimaiset yhteydet siséltden kaikki raporttien jakelulistojen osoitteet yms.)
hyédyntéjina kaikki asianosaiset. Tiepiirissé (KaS) on keskitetty asiakasrekisteri
(Access -postituslista), periaatteessa kaikki voivat kéyttaa, kdytannéssa ei viela
toimi. Kattava tiepiirin kaikkien asiakkaiden tietokanta ei ole viela kéytdssa.

« Yksityisteiden valtionapuun oikeutettujen yksityisteiden rekisteri, hyédynnetéan
avustuskelpoisuutta arvioitaessa

= Kéytettavissa on rekistereita asiakkaista,heidén jérjestelmistéaan,
laiteresursseista, heidan kéayttamistaan palveluista, volyymeista yms.

» Ei olemassa
« En tiedéa
- Eiole

» Kéasittaakseni joitain asiakasrekistereité olfaan kehittaméssa.

Tiehoiinto / Asiakkuustisioprostolnd n 26.10.2000

L.

3. Miten seuraavia asiakkuustietoja hallitaan yksikossdanne? caa consuirine

b) Asiakastyytyvaisyystutkimukset

= Piirissa kylla, luparyhméssé ei

« Palvelutasotutkimukset: toteutetaan keskitetysti (2 kertaa/vuosi). Liséksi kunnille,
Joukkoviestimille suunnattuja kyselyja. luparyhmén toiminnasta on tehty
"asiakastyytyvéisyysmittaus"

« Tyytyvaisyystutkimukset toteutetaan 2*vuodessa. Liséksi pidetééan
yksikk6kohtaisia laadunseurantapalavereja.

« Toistaiseksi ei ole tehty, suolakaivojen korvauspaéatésten ja tiella likkumiseen
liittyvien vahingonkorvauspéaétosten palautetta voitaisiin harkita keréattévéaksi.

« En tieda
« Laitostason mittautuksia seurataan yleiselld tasolla

= Kéydéaan yksikéssd lapi, kaytetdan ainakin tavoitteissa ja niiden toteutumisen
seurannassa.

« Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia on kéytetty hyvéksi ainakin hoidon
mittareissa.

ehatlints /8 siskkuussietojarestatrai m 25.10.2000
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3. Miten seuraavia asiakkuustietoja hallitaan yksikOssdnne? caa consuitine

c) Asiakaskontaktien mittaus

« Palvelut/luparyhma ja tiemestarit tehneet. Tienpidon suunnittelu: kunnat ja
Joukkoviestimet. Néita toistetaan aikavaleittain. Hyédynnetaan myés jossain
maarin asiakastyytyvéisyyden tunnuslukujen laskennassa.

» Kasitellaan laadunseurantapalavereissa.

= Kaytossa nykyisin erittdin harvoin, muutamissa hankkeissa osana hankkeen
toteuttamisen jéalkeisen seurannan yhteydessé

« Vasta tulossa kayttéon
- Ei kayteta

- En tieda

Tiehatinta / Asiohizusticlofijoneint H 25.10.2000

o

3. Miten seuraavia asiakkuustietoja hallitaan yksikossdnne? caa consuiting

d) Asiakaspalaute (spontaanit palautteet

« Palautetta kerataan, mutta pahasti puutteellisten raportointimahdollisuuksien
vuoksi hyédyntaminen on hankalaa.

= Palokuntahommat pyritaan junailemaan ensi tilassa. Palautteita kasitellaan myos
laadunseurantapalavereissa. Ongelmarekisterié ei ole kdytéssa.

« Palautteisiin reagoidaan valittémasti ja asianosaisia tiedotetaan ja pyydetaan
ryhtymaan palautteen asiallisuuden mukaisiin korjaaviin toimenpiteisiin
arvioitavan Kiireellisyyden mukaisesti.

= Kaikki palaute kirjataan asiakaspalautejérjestelmaan, palvelusitoumuksen
mukana jaetut palautetut palautelomakkeet kirjataan lilkennekeskuksessa.
Spontaaneihin palautteisiin vastataan aina.

= Tienpitoon liittyvéat suorat aloitteet kasitellaan tiepiirin tyéjérjestyksen mukaisesti
Ja otetaan huomioon tiepiirin hankkeidenohjelmoinnissa. Hankkeiden suunnittelun
yhteydessa kerataan asiakaspalautetta, yleisotilaisuuksissa ja muilla keinoilla.

« Tarkoituksena on aloittaa yksikossé yksikk6a koskevien palautteiden kéasittely eli
miten ne tulisi ottaa huomioon pidemmaélia téhtayksella toiminnassa.

» En tiedé
Tishallinto 1 Asiakkuustivtoiirestaln II: 25.10.2000
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3. Miten seuraavia asiakkuustietoja hallitaan yksikossdnne? caa consuirine

€) Mediaseuranta (lehtileikkeet yms)

« Piirissa kerataan lehtileikkeet ja jaetaan yksikéihin. Yleisénosastokirjoitukset
kirjataan asiakaspalautejarjestelmaan.

= Sisdisten asiakkaiden tarpeiden ja odotusten seuranta perustuu
em.toimintaan.Lehtien ja muiden medioiden hyvéksikéytté ulkoisten asiakkaiden
tarpeiden selvittdmiseksi ei ole systemaattista. Tehtava kuuluu muifle yksikéille.

= Pijrin tiedotus tekee léhes paivittain lehtileikekatsauksen, joka monistetaan ja
Jaetaan jakeluun ennakkoilmoittautuneille.

« Lehtiseuranta viikoittain/nopeammin (tiedottaja), "lehtileikekirjan" kopiointi ja
Jjakelu kahvitiloihin + jory, palautteet viedaén asiakaspalautejérjestelmaan
. Intranetin lehtikatsaus, ei tiepiirin kannalta kattava, kaikki kayttajat

= Observer- seurannan liséksi tiepiirissé oma lehdistéseuranta, eréissé
suunnitteluhankkeissa my6s hankekohtaista seurantaa

« En tieda

= Lehtileikkeet kiertavat yksikossa, jotkut yksikdssé vastaavat "lukijoiden
kommentteihin”

iehalinte £4siakkutstietojiricstalnd IH 25.10.2000

<

4. Miten asiakkuustietojen hallintaa tulisi kehittaa? CAA CONSULTING

» Tulosten pitdisi olla yhdessa paikassa (Sinetissa) selkeasti kaikkien
halukkaiden tai tarvitsijoiden luettavissa. Samoin aikataulu suunnitteilla ja tulossa
olevista tutkimuksista. Nain véltetaan mahdollinen paéllekkaisyys.
Tutkimustulosten analysointiin ja hyédyntémiseen pitéisi panostaa, kehittaa ehka
yhteiset toimintatavat sité varten!? Asiakaspalaute/arjestelmaa on kehitettava
palvelemaan meité kaikkia!

« Motivaatio asiakkuustietojen tarpeellisuuteen tulee saada riittévélle tasolle ja sen
Jélkeen tuotetaan sellaista asiakkuustietoa, joka yllapitaa tai jopa liséé
motivoitumista tiedon tarpeellisuuteen.

- Asiakaspalautejdrjestelmad tulisi kehittaa paremmin hyédynnettavéksi
raportointiin.

« Asiakasrekisterin luominen ja ylldapito. Asiakkuuskentan hy6dyntéminen -
otetaan kéyttéon tehty tyé. Toiminnassa tulee ottaa huomioon sekin, etté
kaikkeen ei kuitenkaan ehdita... asioiden priorisointi!

= Tutkimustulosten yms. vilittamista jokaisen kédyttd6n voi kehittaa

= Jonkinlainen yhteinen tiehallinnon (ajantasainen) asiakasrekisteri olisi hyvéa
olla, ettei monessa pisteessa tarvitsisi pitad samoja osoitetietoja ajantasalla.
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5. Mitd muuta asiakkuustietoa (kuin "asiakkuustiedon kehikossa’ ;Nsuums
ddritellyt tiedot) tarvitsisitte toiminnass

« Palveluittemme kehittaminen ulkoisille asiakkaille edellyttéd enemman
analysoitua tietoa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista.

« Kaikennéakoista spontaanista tarvetta varmaan syntyy ja sité varten pitéisi olla
tukijoukkoja, joiden avulla spontaanitkin tarpeet voidaan tyydyttaa.

= Tyobtehtavissani asiakkuus on usein hankekohtaista, tavallaan ajallisesti ja
maantieteellisesti rajattua. k.o kehikko leijailee korkealla kdytannén
hanketyéskentelyn ylapuolella. Sidosryhmétyété taas tehdéén pitkéjéanteisesti ja
pikkuhiljaa, epéilen tosin tassékin "kaikenkattavan" rekisterin kaytannén
toimivuutta

¢+ Eikéhén tuossa kuvassa ole enemman Kuin tarpeeksi,

Tisholtinto / Asuakkuustictojarjateinsis 25.10.2000
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Tiehallinto

Asiakkuustietojirjestelmén tavoitetilan kuvaus:

Ehdotus kidyttologiikasta ja esimerkit eri osioiden
sisallosta



Tiehallinto

Lokakuu 2000

Asiakkuustietojarjestelman tavoitetila; tarvittava tietosisalto

1. Asiakasrekisteri + keskeiset asiakastiedot + asiakasluokittelut
(organisaatio- ja henkildluokittelu) + www-linkit

2. Liitetiedostot

3. Asiakastutkimukset

4. Palautejarjesteima

5. Asiakaskontaktien mittaus
6. Mediaseuranta

7. Asiakasyhteistyon hallinta (kontaktit, suunnitelmat, muistiot,
kirjeenvaihto, projektidokumentit yhteistyGhankkeista)

8. Erilliset selvitykset

€€
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Sinetti; asiakkuustieto

.ﬂ.,,,;;.:,g_-.,—,ASIAKASTUTKIMUKS ET
) PALAUTEJARJ ESTELMA

Lokakuu 2000
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Asnakkaan henkllot
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Tiehallinto L.okakuu 2000
@ ASIAKKAAN HAKU (ASIAKASKOHTAISET TIEDOT ("CRM"))

Asiakkaan haku jonkm aSIakastledon perusteella, esim:
Asiakas: As.nro: Ly-tu As. henkilé:

Osoite: Puh: Fax E-mail/ WWW

Luokitteluhaku (ryhmien haku esim. postitusta varten)
TH:n Osoite/

TH:n
Hanke: i .
piiri: | as.toimiala: B yhteysh»enkllo e kaupunkl | asiakaskyselyt:
V a8 |V KoodiX | VNN i k 4 | ¥ I 4 §
— Kes | Koodi Y | P.P g T ; i ¥ T |

Haku asiakaslistasta (listan jérjestys ”sortattavissa” listan sisdltdmien tietojen mukaanv

Auto- ja kuljetusalan tyont. |09- 12345567 Hakaniemi HELSINKI
Autoliitto 09- 12345567 Vallila HELSINKI
Kuorma-autoliitto 09- 12345567 Kuorma-autotie 1 ' HELSINKI
Lemminkéainen 09- 12345567 Pentintie 1 HELSINKI
Liikenneliitto 09- 12345567 Kéawelykatu 1 HELSINKI
Liikenneministerié 09- 12345567 Etelé Esplanadi 16 PL 235 00131 HELSINKI
Linja-autoliitto 09- 12345567 Linja-autotie 1 HELSINKI
Taxi-liitto 09- 12345567 Taxitolpankatu HELSINKI
Teollisuus ja Tyonantajat  |09- 12345567 Eteldranta HELSINKI
Tuloksena

s *YKSITTAINEN ASIAKAS => asiakkaan perustietosivu e

-LUOKITTELUJEN PERUSTEELLA MUODOSTETTU RYHMA => valmius siirtiidi luokiteltu ryhmi postituslistaksi
joko siihkopostiin tai osoitetarratulostukseen tai postin e-kirje palveluun.

9¢



Tiehallinto Lokakuu 2000
(©) ASIAKKAAN PERUSTIEDOT (4SIAKASKOHTAISET TIEDOT ('CRW')) |

Asiakas: As.nro: Ly-tu

Osoite: Puh: Fax __ E-maill WWW
Luokittelut (luokittelujen teko ja paivitys)
TH:n Osoite/ TH:n
. - . Hanke:
as.ryhmd: — piiric as,'_t‘,)fn,l?af yhteyshenkilo an e . kaupunki: asiakaskyselyt:
V Tiemkiyt| Y KaS =V KoodiX | VNN | \4 B 4 | \4 g
— Toimitta; — Kes KoodiY | PP | T ' TR '

«Asiakkaan organisaatio (yksikot, henkilot, Asiakkaan henkilot: y Auti Auttja

T

i
Vasmut) -7 Timo Toimittaja ;
*Asiakkkaan tavoitteet, tulevaisuus, _ Viino Vastarinta |
kehityssuunnitelmat, strategiat, arvostukset,
odotukset, tyytyvédisyys | @ ASIAKASYHTEISTYON HALLINTA
*Toimittajista myos esimerkiksi s » s :
Luotto-/toimintakelpoisuus
) : : Do ASIAKASKOHTAISET
*Asiakkaan alihankintakuviot ja - LIITEDOKUMENTIT
kanavat, hankitut tuotteet ja palvelut Z AR T R
*Toimiala, tuotantoteknologia, - @ ASIAKASTUTKIMUSTEN

menetelmiit j‘a -kapasiteetti ASIAKASKOHTAISET TULOKSET

Asiakkaan lopputuotteet: tuotteiden
imago, laatu, kilpailukykytekijat
*Referenssit

Asiakkaan asema toimialalla/
markkinoilla (markk.osuus, -

johtajuus?) TIEDON TASO VAIHTELEE ASIAKKUUSRYHMITTAIN
*Markkinakohtaiset tiedot

LE




Tiehallinto Lokakuu 2000
(@) ASIAKKAAN HENKILOT (ASIAKASKOHTAISET TIEDOT ("CRI)

Henkildon haku jonkln t|edon perusteella, esum
Henkil6: Titteli/tehtivi: Osasto:

Osoite: ' Puh: Fax E-mail/ WWW

Luokittelu (esim. postitusta varten):

Hanke: TH:n asiakaskyselyt: Postitus:

|

Organisaation muut henkil6t:

Liikenneministerio Korte Tiina PL 235 00131 HELSINKI Yli-insin6ori
Liikkenneministerio Makela Martti PL 235 00131 HELSINKI Likkenneneuvos
Liikenneministerio Ojajarvi Mikko PL 235 00131 HELSINKI _ [Senior Engineer
Lilkkenneministerio “|Viren Riitta PL 235 00131 HELSINKI

Muut tiedot:

8¢
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.,@ ASIAKASYHTEISTYON HALLINTA
| (ASIAKASKOHTAISET TIEDOT ("CRM”))

« Asiakashoitosuunnitelma /vuorovaikuttamisen kehittdminen (jos tarpeen)

« AsiakasyhteistyOhistoria
— Hankkeet
— Kampanjat
— Postitus
— Osallistuminen seminaareihin tms
— Osallistuminen tiehallinnon kyselyihin

« "Kontaktihistoria” / "Paivakirja”
— Tapaamiset, muut kontaktit ja niiden sisaltd

Lokakuu 2000

—
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g @ Asiakashoitosuunnitelma (ASIAKASKOHTAISET TIEDOT ("CRM”})

Vain erikseen mddritellyille ja nimetyille asiakkaille.

Tavoitteet

Projekit:
Seminaarit

ISuhdetoiminta

LMuut toimenpiteet:

Ajankohta

Ajankohta

Ajankohta

Ajankohta

Ajankohta

Lokakuu 2000
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Lokakuu 2000

=2 @ Yhteistyohistoria: hankkeet, kampanjat, postitus, yms

(ASIAKASKOHTAISET TIEDOT ("CRM”))

|HANKKEET, KAMPANJAT yms.
Lyhyt selvitys yhteistybhankkeista ym aktiviteeteista

Ajankohta Hankevastaava Liitteet
Raportit
muistiot

Y
Linkki asiakirjojen
hallinnan jérjestelméin

34
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—> @ »Kontaktihistoria”l "Péivikirja” (ASIAKASKOHTAISET TIEDOT ("CRM”))

ASIAKASKONTAKTIEN SISALTO (MUISTIOT YMS)
» Kronologinen ”"kertomus” asiakkaasta

*Mitd on sovittu?

*Mitd on tapahtunut?

-Mité on tekeilla?

» Ajankohtaiset asiat
+ Kommentteja
- Liitetiedostona mahdollisesti erilliset tapaamisraportit/muistiot (jos tarpeen)

-Mahdollisesti linkki sdhkdiseen kalenteriin (tavoitteena tapaamisen kirjaus vain yhden kerran)

Kontaktin As.henk[Tieh.

Pvm luokitus Sisalto ilo henkilo Sovitut jatkotoimenpiteet
15.02.2000| Tapaaminen Tiehanke se-ja se NN XX
01.03.2001 {Seminaari Liikenteen meluhaitat PP YY
02.03.001|Puhelu Tiehanke se-ja se EE ZZ

Lokakuu 2000
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.> ASIAKASTUTKIMUKSET

1. Tutkimussuunnitelmat (kaikki as. tutkimukset)

2. Asiakastutkimusten tulokset
Yhteisokuvatutkimus
» Asiakastyytyvaisyystutkimus (Palvelutasotutkimus) s

* Asiakasanalyysi

« Asiakaskontaktien mittaus °Datan syottd ("Tasmakysely™-sovellus)
Mittauksen tulokset

* Erilliset selvitykset . Tasmakysely’-sovellus
« Selvityksien tulokset

194
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= Asiakastyytyvaisyystutkimus (Palvelutasotutkimus)

oo

Kehitys 1998 - 2000 W 1998 Tiivistelmi, Koko raportti

1999 Tiivistelmii, Koko raportti
nga | ' 2000 Tiivistelmii, Koko raportti
4

F s i

Yhteydenpito Joustavuus Reagointi Tarj.vaiheessa Palvelualitivs Ym péristéasiat
tilagjean, ongelm a- annett.
ajentasalla tilanteissa lupausten
pitm inen lun astam inen
= Tyytyviisyys 1997 (N=10) e T yytyviisyys 1998 (N=7)
— —— —Merkitys 1997 (N=10) ——a—— Merkitys 1998 (N=7)

Tutkimuksen tiivistelma
Kifikasjfolkxzdjfd hasfsaddif sdpfjsdl fsdlfjas
feosadfksdakfiolsdkfidsad foasd kfidasd
fliosdfiszfkazikasifkasifkas fis foaskfjsda feadk
fosd kflsdkfiaskfod xdfo asxlkfsd vsa
vakvlakbvoalkviiaskviidaskviakvaskvavkav

Koko Raportti (pdf)

1999 Tiivistelmé
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= @ Asiakastutkimusten suunnitelma

Asiakastutkimussuunnitelma 2001

Tutkimus Ajankohta |Tulokset valmiina/Alue Kohderyh|vastuuyksikKyhteyshi6
Asiakastyytywaisyystutkimus [1.4-30.6.01 01.08.2001 (koko Suomi [tienkaytt&j{HIp Oili Kataja
XX sillan kayttéjien tyytyvaisyys|15-16.2.01 01.03.2001|KaS/ Kotka [tienkayttajjKas NN
Y hteisdkuvatutkimus 1.1-30.3.01 01.05.2001 |koko Suomi |kansalaisg Viestinta HH

Tiehallinto _ Lokakuu 2000

|
|
|
\
|
\
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Tiehallinto Lokakuu 2000

E=> @ Erilliset selvitykset

"Tasmakyselytyovaline”:

- kyselylomakkeiden laatiminen/muokkaus, kyselyn ldhetys kohderyhmalle
tietojen tallennus, analysointi ja raportointi

- Kyselyt internetin/extranetin valitykselld

: M [=] ES
File Edit View Go Qomrmrvcm Help % : : &
‘i > 3 'fi R @ = 2 - e 13 , m
Fonward Seaich  Netscape Print Secunity” - Shop i Btome s e e R e ; EEE
% \‘"Baokmuks £ Nm.lhnp./ Vstart.exe ~] @7 What's Related
A Instant Message WebMai B Contact People [& Yellow Pages [ Download [E FindSites (% Channeks B InterQuest ,
:tl: ‘ . iir e Uusi kysely — Kyselyn paivitys — Kohteet —  Kyselyn kopiointi — Kyselyn mpo;ni —_———
~ Kyselylista
e dlici Lol el Nro Nimi Julkaistu Lomakkeen osoite
HewTie T CuliaatEnlc L K 2 nimi #2 r fw3s Bnfinquiryfstart exe?research=Z9L WMV ATOTxNTm
B BECER © Asiakaskvysely = fw3s finfinquiry/start exePresearchtKK QOkEW Y6OQC5zn5
) LRr NS 8 Nettilcysely r fwr3s_finfinquiry/start exefresearch=oel Vo P20SITW WHE6
R A MULTIMEDIAMATE A SAT - : . .
e e e e e ? =
12 FRANCISCOON fw3s finfinquiry/start. exe fresearch=xC 1T ATyO E6xil ofl.
ki L g, 18 Altic Groupin tesh 1 - fw3s Anfinquiryistart exe?research=SpRIZIE MyvfrGT=z40
: . B 20 SD kysely — fw3s finfinquiry/start. exe Presearch=EqRM2 VIkiTk 217 g4
DV SR TYO- JA . ,
el = 3 s _exe?res =cK
32 HY VI VOINTIEB AR OMETRI — fw3s fnfinquiry/start. exe ?research=cK 146aWcxFelDSHS
34 ergol fw3s Bnfinquiryfstart. exeresearch=Nqz&Dgt2 1 gMBEK 82
36 Kurssityytyvaisyys I Fw3s finfinguiry/start. exe research=wmmxag WIOhc W 2kezp
37 Ihmettelvkysely = fw3s fnfinquiryfstart. exe 7research=2rbxHVTI2IINScfF
38 Pikakysely I- fw3s finfinquiry/start exe Yresearch=1Tmlcwto ATT46w4 05
Tallenna I Hae’ Ohjel
o= — IDocumentDons 5 = S e S R

op



Tiehallinto Lokakuu 2000

== Asiakaskontaktien mittaus; datan syotto

Lomakepohjaisten tutkimusten tulokset tallennetaan "tdsmékysely”-sovellukseen.

T o e e e e e e e S e E

File Edit Yiew Go Communicator Heip

{é‘&&\a’&a@dﬂ‘@@:m‘ m
HaBack Fonward  Reload - Search  Netscape  Print  Security - Shop Stop 3 ;
T wi§  Bookmarks Nm]hun/z “exerresearch=1LmkvioA) L46vAQS ~] @& What's Related
T RlnstantMessage [T WebMail & Contact B People [H Yeliow Pages 3] Download [ Find Sites  Chennels [ InterQuest ;
Pikakysely
0.1 Nimi
Ole hyva ja kerro etu- ja sukunimesi
=
_,:J

0.2 Toimistotilat
Mita mieltsd olet toimistotiloistamme? 5=Etinomaiset,... 1=Surkeat

504 C3C2C1

0.3 limastointi
Mika on mielestasi sopivin tydskentelylampétila?

~

Tallenna J PeruJ

Ly

B aP @ 2 s

}“_U_
ﬁ

@ =p=I {Document: Done




Tiehallinto Lokakuu 2000

=2

P T e B T 4 e S S N o o S 2 e S R o Tt 7 T ey A T Sy Yo Sou Tl ooty JI0 R S

v Prosessi X
' Prosessi Y

Kaikki kontaktit 1999-2000 " Prosessi Z

“ -

V 199

. 2000

Yhteydenpito Joustavuus Reagointi Tarj.vaiheessa Palvelualttius Ym piristsasiat v ‘ Kas
tilagjaen, ongelm a- annmett. |
ajantasalla tilanteissa lupausten | Kes
pitim inen lun astam inen |

E=————=Tyytyvihisyys 1997 (N=10) oo T yytyviisyys 1998 (N=7)
— —— —Merkitys 1997 (N=10) ————Merkitys 1998 (N=7)

Prosessi Y piireittdin

eS. £k feb
XACREEL)

668 . Bcd
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| Tiehallinto Lokakuu 2000
|
|
|

.> ASIAKASPALAUTEJARJESTELMA ?

« Palautteen sy6ttd (kuten nytkin) ==
« Vastaamisen seuranta
« Raportointi

 ”"Vakiovastauspankki’ / "FAQ’s - Frequently asked questions”

6v



Tiehallinto Lokakuu 2000

= Asiakaspalautteen syo6tto

Palautejatiestelma

Palautteet : Kasittelijatedot

[Hernlalén tiedot

Fdautteen'_—'_—— ]
otsikke: Bunimi [

Palautteen sisdita: :J Bunimi:l SUkunimi:I
Sukunimi:l Kﬁwﬁmmuszl
Puheﬂn:l Toimialue:| =l
:_l lei’ Fuheun:l
Asiasisiits: Sahkipost | shisposti|
| =l Ijhiosoittzl Kijaaja
Palamamuoto:l _'_] Postinumero:' 3
YMeyde::t:'t:::ril EI Postitoimipaikka:[
pihrﬁys:lg I1U . IZDDU P alautteen k .
Asiakas odottaa . Palaut kseny I~ :

vastausta:

Palautteen artajalle vastattu: [~ Kehittdmisideagatkokasittelyyn: [

; Tehdyt _:J
Kohteen sijainti - toimenpiteet:
pzikannimi:l
Tienumens Tieosanumero Baisyys (m)
Loppu l l l id Syotapalaute | Tyhjenna

Kisittelyn SRR Eh —
e I Tanaan Paasivulle

(o4
o




Tiehallinto

»@ MEDIASEURANTA
» Keskitetty mediaseuranta (kuten nytkin)
 Mediaseurannan arvosanat

« Vastaaminen mediapalautteeseen
— Tieto siitd kuka on laatimassa vastinetta. Lopuksi vastineen sisélto

8 f’Vakiovastauspankki” /"FAQ’s - Frequently asked questions”

Lokakuu 2000
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>

Mediapalautteeseen vastaaminen

Vastaaminen mediapalautteeseen

Lokakuu 2000

Palaute (artikkeli, mielipide, {Media Pvm Kuka vastaa Vastaus pvm |[Vastauksen sisdlto
Raippaluodon sillan humina Pohjalainen 15.02.2000 |NN 16.02.2000
Keha Il jatkamisen tarpeellisuus [HS-mielipide 01.03.2001 |PP 01.05.2001

EE

Joko oma seurantapohjansa tai mediapalautteen kasittely "asiakaspalautejarjestelméassa”

ja poiminta sielta.

s
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Intranet-Internet-Extranet

Asiakas-
tietojen
paivitys
muihin
jarjestel-
miin

.

Asiakkuustietojédrjestelma

1. Asiakaskohtaiset tiedot
(Asiakasrekisteri, luokitukset,
asiakasyhteistyon hallinta, asiakaskoh
liitetiedostot (Doku2000))

2. Asiakastutkimukset
(asiakastyytyvaisyys, asiakasanalyysi,

yhteisokuvatutkimus, asiakaskontaktien
mittaus, erilliset selvitykset

3. Palautejarjestelma

4, Mediaseuranta/\

iset

Lokakuu 2000

Ulkopuolinen
rekisteritietojen
paivitys |

Extranet

Internet

] —
*Asiakastietojen haku ja
selailu

*Asiakastietojen yllapito
*Dokumenttien liittaminen
*Asiakassuunnittelu
*Tutkimustulokset, raportit,
asiakastyytyvaisyyden
mittarit

Kaikki
Tiehallinnon
~ kayttajat

* "Tasmakyselyt”
* Raportit
. T_utkimustulosten viestinta

«Kaytettavat e-palvelut
*Muu viestinta

Kaikki

asiakkuusryhmét

Extranet

« Asiakastietojen paivitys
"Tasmakyselyt”

» Raportit

* Tutkimustulosten viestinta
« Hankekohtainen viestinta

«Kéytettavat e-palvelut
*Muu viestinta

Maaritellyt
asiakkaat

€S
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