Vesa Ville Mattila

Strategialihtoiseen tydympiriston

kehittimiseen liittyvi konseptointi

saattaa aluksi kuulostaa moni-
mutkaiselta, mutta kiytinnossi kyse on
johdonmukaisesta palveluprosessista.
Konseptointi jakaantuu periaatteessa
kahteen peruslinjaan. Joko se keskittyy
kokoamaan ja kuvaamaan parhaat kiy-
tinnot tai timain lisiksi vield kehitti-
miin uusia toimintamalleja ja niihin
liittyvii tilaratkaisuja.

Parhaimmillaan konseptointi on
kuvallista ennakkosuunnittelua ja kitey-
tyy ohjeistukset sisiltiviksi manuaaliksi
kiytinnon toteutuksia varten. Eniten
konseptointi hyddyttia laajan toimipiste-
verkon johtamisessa. Hyvin toteutettuna
se vie johdonmukaisesti samat tavoitteet
kiytintoon monissa toimipaikoissa,
jolloin se sddstdd niin johdon ty6ti kuin
organisaation kustannuksiakin.

Kyseessd on ratkaisu asiakastarpeeseen

»Konseptoinnissa hahmotamme asiakas-
tarpeen seki varmistamme oikean osaa-
jakokoonpanon kehittimiin ja viemiin
muutosta lipi. Prosessin aikana valvom-
me tyon laatua ja varmistamme asiakas-
tyytyviisyyden pysymisen hyvini», linjaa
Senaatti-kiinteistéjen tydympiristokehit-
tdmisen asiantuntija Anne Sundqvist.

Konsultit aloittavat tyonsi kokoa-
malla tietoa toiminnasta ymmirtiikseen
sitd. Sen jilkeen maiiritelldin yhdessi
tavoitteet ja linjaukset seki toiminnalle
etti tilalle tarkastelemalla niiti talouden,
asiakkaiden, prosessien ja osaamisen
kautta.

Konseptiin liittyvit toiminta-, tila- ja
viestintdratkaisut hahmottuvat ensin
idea- ja kaaviotasolla, myohemmin yhi
yksityiskohtaisemmin. Konsulttien laa-
tima manuaali testataan kerran kiytin-
nossi ennen kuin sen sisiltd vydrytetiin
laajasti toteutettavaksi.

Asiakkaalta konsepti edellyttii en-
nen kaikkea halua yhteniistii toimin-
tatapojaan. Tahto kehittii toimintoja ja
ratkaisuja yleensi vield tehostaa tuloksia.

Valtionhallinnon muutokset haastavat kehittdméaan
tyoympadristdd. Senaatti-kiinteistdjen tarjoama uusia
tyotapoja sekd tila- ja viestintdratkaisuja painottava
konseptointi on hallittu ja kustannustehokas tapa
edetd asiassa. Maanmittauslaitoksessa pilotoidaan
piakkoin uusi asiakaspalvelukonsepti.

»Aikaa konseptin kehittimiseen ja
ensimmaiiseen testaamiseen kannattaa
varata ainakin puolisen vuotta», Sund-
qvist luonnehtii.

Maanmittauslaitos kirkastaa brandia

Kirdjioikeuksien kirjaamisasiat henkil6s-
toineen siirtyvit Maanmittauslaitokseen
vuoden 2010 alusta alkaen. Kahden
organisaation toimintojen yhdistiminen
merkitsee melkoista muutoshaastetta,
mutta myos tuhannen taalan paikkaa
uudistaa brindii.

»Asiakaspalvelutilat rakentavat
suurelle yleisélle mielikuvaa meist.
Haluamme saada kaikkiin toimipisteisiin
toiminnoiltaan ja
tyyliltddn toistensa
kaltaiset asiakas-
palvelutilat, joissa
asiakkaat voivat
saada samanlaisen
palvelukokemukseny,
kiteyttia Maanmit-
tauslaitoksen toimitilapaillikké Markku
Kivikoski.

Koska valtio omistaa valtaosan Maan-
mittauslaitoksen tiloista, oli Senaatti-
kiinteistot tilojen haltijana luonnollinen

yhteistyokumppani asiakaspalvelutilojen
uudistamiseksi.

»Taytyy tunnustaa, ettd ensim-
miiseen palaveriin moni meisti meni
mielessiin 1ihinni seinien viritys.
Senaatti-kiinteistdjen asiantuntijat saivat
kuitenkin miettimiin kokonaan uuden-
laisen asiakaspalvelumallin tarvetta»,
kertoo viestintipiillikks Pirkko Ylisel.

Askel kerrallaan kohti toteutusta

Maanmittauslaitoksen asiakaspalveluti-
lojen konseptointi alkoi elokuussa siiti,
etti konsultit kerisivit tietoja ja nike-
myksii tiloihin ajatelluista toiminnoista.
Miti toimintoja halutaan tarjota ja mi-
ten? Vasta sen jilkeen ryhdyt-
tiin suunnittelemaan varsinaisia
tila- ja toimintaratkaisuja.
»Kustannusten hillitsemisek-
si hyédynnimme mahdollisuuk-
sien mukaan vanhoja kalusteita.
Siksi esimerkiksi kaikki vies-
tinnilliset elementit nousevat
todella tirkeiksi», Yliseld mainitsee.

Uusi asiakaspalvelukonsepti valmis-
tuu timin vuoden loppuun mennessi,
kaikkiaan 36 uuden asiakaspalvelutilan
toteutus ensi lokakuun alkuun mennessa.
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Konseptia aletaan alkuvuodesta pilotoida
Maanmittauslaitoksen Helsingin Pasilassa
sijaitsevassa virastotalossa.

»Toteuttamisen tiukka aikataulu
heijastuu tietysti konseptoinnin etenemi-
seen. Konsultit ovat kuitenkin hyvin on-
nistuneet ohjaamaan briandiryhmimme
keskusteluja ja nostamaan niisti kaiken
oleellisen seki sitouttamaan henkil6s-
téimme hankkeeseen. Asiat etenevit
hallitusti askel kerrallaan kohti toteutus-
tay, Yliseld sanoo.

»Kannaltamme oli aivan oleellista
saada Senaatti-kiinteistdiltd valmis kon-
sulttiryhmai tydstimiin asiaa», Kivikoski
muistuttaa.

Manuaali on merkittéva tykalu

Manuaali on tirked tyokalu asiakaspalve-
lutilojen yhteniistimiseksi.

Aikanaan manuaali toimitetaan kai-
kille Maanmittaustoimistojen johtajille
sekd Senaatti-kiinteistjen alueyksikéille,
jotka toteuttavat asiakaspalvelutilojen

WIOH Bld ©

muutokset. Konseptin jalkautus on oma
prosessinsa.

»Manuaalissa esittelemme kolmen
erikokoisen Maanmittauslaitoksen
asiakaspalvelun toiminta-ajatuksen,
pohjakaaviot, kalusteluettelot, kalustei-
den sijoittamisen tilaan, materiaalit, virit
ja viestintielementit», esittelee Senaatti-
kiinteistdjen johtava asiantuntija Petri
Porkka. m

Esittelemme uuden konseptin
seuraavassa Kontrahdissa.
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