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CASE: Asiakaspalvelu
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Pirkko Yliseld ja Arvo Kokkonen

Anne Sundquist ja

Petri Porkka Senaatti-kiinteis-
toistd sekd Markku Kivikoski,

Maanmittauslaitoksesta tutus-
tuvat konseptointimanuaaliin,

jonka mukaisesti kaikki
36 asiakaspalvelutilaa
yhdenmukaistetaan.

Asiakaspalvelutilat parhain pain

Kirijioikeuksien kirjaamisasiat siirtyvit
Maanmittauslaitokseen vuoden 2010
alusta alkaen. Muutoksen myéti kaikki
Maanmittauslaitoksen asiakaspalvelutilat
on konseptoitu uuden strategian, toimin-
nan ja brindin mukaisiksi.
Asiakaspalvelutilojen konsepti luo-

tiin Maanmittauslaitoksen strategisten
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Sitd testattiin
ennen asiakaspalvelutilojen yhteniisti-

tavoitteiden pohjalta.

mistd ohjaavan manuaalin kokoamista.
Konseptin kidytinnén soveltamisesta jir-
jestettiin lisiksi koulutus.

Maanmittauslaitoksen yhteistyo-
kumppanina toimi Senaatti-kiinteistét,
joka mairitteli palveluratkaisun ja valitsi
konsultiksi Workspace Oy:n. Senaatti-
kiinteistot valvoi alusta loppuun seki
tyon laatua ettd asiakastyytyviisyyden
tasoa.

Konseptointi mahdollistaa
mittaamisen

"Karajaoikeuksien kirjaamisasiat tuovat
asiakaspalveluumme runsaasti lisda asi-
akkaita”, toteaa Maanmittauslaitoksen

ylijohtaja Arvo Kokkonen.

"Vaikka tirkeinti on suunnitella tilat
asiakkaita varten, haemme asiakaspalve-
luun my®és lisda tehokkuutta ja tuotta-
vuutta. Konseptointi mahdollistaa tulos-
ten mittaamisen. Toimitaanko kaikissa
toimipisteissi yhdenmukaisesti, ja tuote-
taanko palvelut samalla tavalla.”

Konsepti-idea 16ytyi nopeasti. "Si-
ti avitti pitkdaikainen kumppanuus
Senaatti-kiinteistdjen kanssa ja konsult-
tien ammattitaito.” Konseptointihanke
aloitettiin viime vuoden elokuussa. Vuo-
den 2009 loppuun mennessi kaikki 36
asiakaspalvelutilaa ovat toiminnallisesti

ja tyylillisesti yhdenmukaisia.
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