
Asiakkuuden- ja palveluidenhallinnan kyvykkyysalueet

Asiakkuudenhallinnan kyvykkyysalue

Maakunnan yleis/tukikyvykkyysalue

Maakunnan oman palvelutuotannon kyvykkyysaluePalveluiden järjestämisen kyvykkyysalue

 Maakunnan kyvykkyydet ylätasolla
30.1.18, v 0.3

Strategia-
hallinta

Neuvonta

Toiminnan 
kehittäminen

Henkilöstö-
asioiden ja 
osaamisen 

hallinta

Talouden 
hallinta

Asiakastiedon-
hallinta

Palveluiden-
hallinta

Säännösten 
noudattaminen

Hankinta

Riskienhallinta

Lupa-, ilmoitus- 
ja päätösasioi-

den hallinta

Muu oma 
palvelutuo-

tanto

Rahoittaminen 
ja sen seuranta

Ekosysteemeis-
sä toimiminen

Fyysisen 
omaisuuden 
(kiinteistöt, 

välineet) hallinta

Palveluntuot-
tajien hallinta

Tiedonhallinta Tietohallinto

Asiakkuuden-
hallinta

Palveluketjun 
ohjaus

Valvonta

Asiakasseg-
menttien 
hallinta

Osallisuus ja 
osallistaminen

Sopimukset
Sidosryhmä-

yhteistyö

Varautuminen 
ja organisaa-

tioturvallisuus

Viestintä, 
markkinointi ja 

myynti



Maakunnan oman palvelutuotannon kyvykkyysaluePalveluiden järjestämisen kyvykkyysalue (järjestäjän kyvykkyyksiä)Asiakkuudenhallinnan kyvykkyysalue (järjestäjän kyvykkyyksiä)

Maakunnan yleiset/tukikyvykkyysalue

Palveluketjun ohjausPalveluidenhallinta

 Maakunnan kyvykkyydet

Strategiahallinta

31.1.18, v 0.3

Toiminnan 
kehittäminen

Henkilöstöasioiden ja osaamisen hallinta

Talouden hallinta

Säännösten noudattaminen

Varautuminen ja organisaatioturvallisuus
Taloussuunnittelu ja 

tilinpäätös
Maakunnan 

rahoituksen hallinta

Ostolaskujen hallinta

Myyntilaskutus

Kehittämisrahoituks
en taloushallinta

Palkanlaskenta

Asiakkuudenhallinta

Asiakkaiden 
tunnistaminen

Palvelutarpeiden 
ennakointi ja 

tunnistaminen

Palvelumuotoilu ja 
palvelukanavien 

hallinta

Palvelutarjoaman 
arviointi ja 

kehittäminen

Toimintaympäristön 
muutosten 

tunnistaminen

Asiakastiedon hallinta Palveluntuottajien hallinta

Hankinta

Neuvonta Lupa-, ilmoitus- ja 
päätösasioiden hallinta

Rahoittaminen ja rahoitettujen 
kohteiden seuranta

Muu oma palvelutuotanto

Palvelukokonaisuus-
spesifin palvelun 

tuottaminen 
asiakkaalle

Kehittämissalkun 
hallinta

Palveluverkon 
suunnitteleminen

Asiakkaan 
perustietojen 

hallinta

Asiakaskokemuksen 
ja -vaikuttavuuden 

mittaaminen

Toimintaa ohjaavan 
tiedon kerääminen, 

analysointi ja 
informointi

Kilpailutukset

Tilauksenhallinta

Ostostrategian 
määrittely

Lainmukaisuuden 
varmistaminen

Säännösten 
noudattamisen 

varmistaminen ja 
auditointitoiminta

Eettisten vastuiden 
varmistaminen

Sisäinen tarkastus

Toiminnan 
kehittämisen 
menetelmät

Ekosysteemeissä toimiminen

Ekosysteemille 
tarjottavien resurs-
sien hallinta (tilat, 
tietojärjestelmä-

palvelut, työpanos)

Verkostojen 
aktivointi, ylläpito ja 

tiedonkeruu 
(verkostoyhteistyö)

Palveluntuottajasopi
mukset ja -suhteet

Rahoituskohteiden 
arviointi ja valinta

Tulosten seuranta, 
ohjaus ja 

koosteraportointi

Rahoituksen 
maksuunsiirto

Asiakkaiden 
ohjaaminen 

ekosysteemiin

Ekosysteemin 
integrointi osaksi 

prosesseja

Palvelusuunnitelman 
laatiminen 

palveluntuottaja-
tasolla

Neuvojat ja neuvonnan 
kommunikaatiovälineet

Monikanavaisuu-
denhallinta ja 

neuvontapisteet

Neuvonnan 
tietämyksenhallinta

Palvelutuottajan 
kustannusten ja 

tuotosten hallinta

Palveluketjujen 
seuranta ja hallinta

Valvonta

Palvelusalkun 
kokonaishallinta 

(rahoitus, tuotokset, 
kustannukset)

Valvonnan 
suunnittelu ja 
toteuttaminen

Hakemuskäsittely

Päätöksenteko

Tiedottaminen

Strategiasuunnit-
telu, toteutus ja 

seuranta

Tiedonhallinta

Fyysisen omaisuuden 
hallinta

Tilojen- ja 
kiinteistöjenhallinta

Välineiden hallinta

Muun maakunnan 
fyysisen omaisuuden 

hallinta

Tietohallinto

Tietoturvallisuus

Järjestelmäkehitys- 
ja ylläpito

Palveluketjun 
toteuman seuranta ja 
ohjaus palveluntuot-

tajatasolla

Asiakkaan 
palveluvarausten 

hallinta ja herätteet

Osallisuus ja 
osallistaminen

Asiakkaiden 
osallistuminen 

palveluiden 
kehittämiseen

Asiakaspalaut-
teenhallinta

Asiakassegmenttien 
hallintaAsiakkaan 

palvelupolun 
suunnittelu ja 

palveluunohjaus

Sidosryhmäyhteistyö

Viestintä, markkinointi ja 
myynti

Asiakkaan 
palveluntuottajavali

nnat

Palveluntuottajaverk
ostolta saatavan 

palautteen hallinta

Asiakkaan 
palvelutapahtuma/

asiointitietojen hallinta
 Oma maakunta 

(MyData) 

Asiakkaiden  
segmentointi

Asiakassegmenttien 
suunnittelu

Maakunta-
aloitteiden hallinta

Oman 
palvelutuotannon 

toiminnan 
ohjaaminen

Omistajaohjaus

Sidosryhmien 
tarpeiden 

kartoittaminen

Asiakaspalvelu

Vaikuttaminen 
sidosryhmässä

Myynti- ja 
markkinointi-
suunnittelu

Myyntikanavan ja 
myynnin hallintaMaksaminenKustannuslaskenta

Sopimukset

Sopimustenhallinta

Lisenssienhallinta

Ratkaisuarkki-
tehtuurin hallinta

Kuntayhteistyö

Valtionhallinto-
yhteistyö

Organisaatioturvallisuus

Henkilökunnan 
turvallisuus (ml. 
työturvallisuus)

Asiakas- ja 
potilasturvallisuus

Kiinteistö- ja 
toimitilaturvallisuus 
(ml. pelastus ja palo)

Ympäristötur-
vallisuus

Varautuminen

Riskienhallinta

Toimialakohtainen 
varautuminen

Maakuntakonsernin 
varautuminen ja 

toimialakohtaisen 
varautumisen 

yhteensovittaminen

Alueellisen 
varautumisen 

yhteensovittaminen
(142 §)

Strategisten riskien 
hallinta

Taloudellisten 
riskien hallinta

Toiminnallisten 
riskien hallinta

Vahinkoriskien 
hallinta

Palveluiden 
jatkuvuuden ja 

häiriöttömyyden 
valvonta

Palveluiden 
jatkuvuuden 

turvaaminen ja 
häiriöttömyys

Viestintä

Rahoituskohteita 
koskeva 

päätöksenteko

Logistiikka

Tietosuoja

Tiedon 
elinkaarenhallinta

Tiedolla johtaminen

Asianhallinta

Asiankäsittely

Asiakirjahallinta

Sähköinen arkistointi

Tietopalvelu

Kokonaisarkkiteh-
tuurin hallinta

Henkilöstösuunnittel
u

Palvelus- ja työsuh-
teen hallinta

Palkkaus ja 
palkitseminen

Osaamisenhallinta

Työhyvinvoinnin 
hallinta (ml. työsuojelu 

ja työterveys)

Tietämyksenhallinta
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