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Iskukykyiset
palvelut

' Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus



Tavoitteena
asiakaslahtoiset palvelut.

jonka eri hallinnonalat luovat
tiiviissa




IPA rakensi yhteista nakemysta
kehittamiseen ja tuki yhteista paamaaraa
edistavia hankkeita

27 kehittamisprojektia — 3 hankekokonaisuutta

* Palvelut
* Toimintatavat ja tyokalut
 Muutoksen ja muutoksessa johtamisen tuki

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Siina on haettu sellaisia yleisesti sovellettavia ratkaisuja eri
asioihin. Se etta se rakennettiin ja miellettiin yhteiseksi
ohjelmaksi ja siihen on osallistuttu yhteisesti. Yhteinen liima on
sen paras ominaisuus.

Pekka Hdkkinen, ylijohtaja, EtelG-Savon ELY-keskus, IPA-tukiryvhmdn puheenjohtaja

IPAlla kavi hyva onni. Loytyi asiantuntevia ja aikaansaavia
tekijoita. Kokouksissa on ollut sellainen fiilis ja ymmarrys, etta
samassa veneessa tassa ollaan.

Mikko Kuoppala, neuvotteleva virkamies, tyo- ja elinkeinoministerio

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



IPA humeroina

e 27 tuettua ja rahoitettua projektia

e Rahaa 3,5 M€
* Mukana 15 ELY-keskusta ja 15 TE-toimistoa

e Tydssa mukana 27 projektiryhmaa ja projektipaallikkoa, 3
hankepaallikkda ja ohjelmapaallikko

q Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Mita

sanoivat?
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Mielestani IPA-ohjelmassa on pyritty ratkaisemaan olemassa
olevia ongelmia eli on onnistuttu kehittamaan ratkaisuja
semmoisiin asioihin, jotka oikeasti ovat kaivanneet ratkaisua.

Noora Saros, asiantuntija, KEHA-keskus, HHJ-tuotevastaava

Minusta on hienoa, etta meilla on ollut tallainen IPAn kaltainen
rahoitusjarjestelma, mika on toiminut valtakunnallisena tukielementtina
tilanteissa joissa meidan omat rahat eivat riita toteutuksiin. Talla on
pystytty hankkimaan toteutusta asioihin, joille on ollut selkea tarve. Hienoa
on ollut rahoituksen lisaksi myos IPAn tarjoama seuranta ja arviointi.

Paavo Pulkkinen, KEHA-keskus, Toiminnan kehittdmisyksikko

q Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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IPA-tukiryhma toimi hankkeessa hyvana yhteistyotahona ja
tukiryhman jasenten kautta tyoskentelyyn saatiin mukaan
laaja asiantuntijaverkosto.

Sanna Kolomainen, Lapin ELY-keskus

IPA oli joustava ja helppo yhteistyokumppani seka toi tietyn
rakenteen raportointiin ja seurantaan.

Pia Martikainen, KEHA-keskus, Toiminnan kehittimisyksikko

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Hallituksen
tavoitteena on

julkinen hallinto




Lahtotilanteemme

maailman paras
julkinen hallinto




Ajattelu kasin
Ajattelu asiakkaasta kasin

Omat hallintotontit, omat kaytannot,

omat tietovarastot, Yhteisty0 ja yhtenadisyys sujuvan
palvelupolun rakentamiseksi

Sahkdisten tyokalujen hydodyntaminen
ei niin vahvaa kuin voisi, Moderni digitaalinen vuorovaikutus

epayhteensopivia tietojarjestelmia asiakkaiden kanssa

Paljon kerattys mutta Tiedon hyédyntaminen johtamisessa ja
analysointi puuttuu kehittdmisessa

‘ Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Mita teki?

‘ Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus



opimme yhdessa
kehittamista ja yhdessa
kehittymista. Digitaalisuuden
hyodyntamista niin omassa tyossa
kuin asiakaspalvelussa. Tiedon
hallintaa ja tiedolla johtamista.




Suurin muutos

Katsoimme maailmaa
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Me viranomaiset lahdetaan ajattelemaan palveluita ensimmaisena oman
tyon helpottamisen kautta. Pikkuhiljaa opitaan siihen, etta rinnalle tai
jopa etusijalle laitetaan se, etta mitahan se asiakas ihan oikeasti mahtaa
tarvita ja palvelumuotoilun kautta lahdetaan vastaamaan.

Matti Puolimatka, ylijohtaja, Ruokavirasto/maaseutulinja, IPA-tukiryhmdén varajdsen

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



teki tuloksia

Ohjelman tavoitteena oli digitaalisten palvelujen ja toimintatapojen
kehittaminen seka IE palvelujen l[aadun tason
vllapitaminen saastdépaineissa. ja sita edeltaneiden yhteisten

kehittamisohjelmien aikana toimintamenomaararahat ovat pienentyneet, mutta
palvelujen laatu asiakkailta ja sidosryhmilta saadun palautteen perusteella on
parantunut tai sailynyt ennallaan.

‘ Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus



tuloksia, muutama esimerkki

Hankintoja tehdaan ELY-keskuksissa vuosittain
noin 900. Projektin myo6ta Cloudia, hankkeiden hallintajarjestelma ja sahkoinen
allekirjoitus on nyt kaytossa ELYjen kaikilla vastuualueilla. Arvioidaan, etta sahkdisesti
hoidetuilla hankinnoilla saavutetaan ELYissa 24-40 henkilotydvuoden vuosittainen
tyOaikasaasto.

Yksityistieavustusjarjestelma muutettiin
yleiseksi avustusjarjestelmaksi, joka on kaytossa ELYjen kaikkien vastuualueiden
rahoitustukitehtavissa. Kirjaamoprosessi on muutoksen myota keventynyt ja
digitalisaatioaste kasvanut merkittavasti. Vuosittain avustuksia haetaan yli 1200
kertaa ja naista asioinneista yli puolet tehdaan talla hetkella sahkoisesti. Sahkoisten
asiointien maara on voimakkaassa kasvussa.

' Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus



tuloksia, muutama esimerkki

Jarjestelma on yli 800 TE-toimistoissa ja ELY-
keskuksissa tyoskentelevan yritysasiantuntijan kaytossa ja nyt kaikki asiakasta ja
useaa toimijaa koskevat tiedot on saatavilla yhdesta paikasta. Jarjestelman kaytto tuo
myos kustannushyotyja. Esimerkiksi yhden luottotietohaun hinta on nyt 0,14 € kun se
aiemmin oli 10-20 €.

TyOpajoissa tarjottiin
henkilostolle mahdollisuus kehittaa omaa osaamista Taimin kaytossa, dokumenttien
hallinnassa, Skypen ja Yammerin kaytdssa seka Sharepoint-ymparistdossa. Tyopajoihin
osallistui 721 henkiloa , joista 68 % ELY-keskuksista, 22 % TE-toimistoista ja 10 %
KEHA-keskuksesta. Suurin osa kertoi palautteessa voivansa hyodyntaa tyopajojen
antia omassa tyossaan.

' Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus



tol onnistumisia

* Poikkihallinnollinen yhteistyo
* Kokonaisnakemyksen tarjoaja
* Projektihallinnan tuki
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On katsottu asiakkaasta kasin tehtavakokonaisuuksia ja
prosesseja ja ryhdytty miettimaan, miten asiakkaasta kasin
tehtavia voisi hoitaa jollain uudella ja toisella tavalla.

Marja-Riitta Pihlman, ylijohtaja, tyo- ja elinkeinoministerio

IPA pystyi pitamaan kehittamisen keskiossa sen tarkeimman eli
asiakaslahtoiset palvelut. Eihan mitkaan virastot tai lakisaateiset

tehtavat ole itsetarkoitus, vaan asiakkaille pitaisi tuottaa lisaarvoa.

Mikko Kuoppala, neuvotteleva virkamies, tyo- ja elinkeinoministerié

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Poikkihallinnollinen

Ekosysteemiajattelu kaataa kankeat hallintorajat ja tuottaa
kayttajalahtoisempia palveluja.

‘ Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus
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Aikalaillahan me mielellaan istumme tai meilla on taipumusta istua
vanhoissa poteroissa ja katsella asioita siita omasta nakdkulmasta.
Sekin tassa hankkeessa taklattiin. Tuli osallistujia eri taustoista.

Matti Puolimatka, ylijohtaja, Ruokavirasto/maaseutulinja, IPA-tukiryhmdn varajdsen

} Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Projektien tuloksia:

Poikkihallinnollinen yhteistyo

* Palvelujen ekosysteemimalli esimerkkina sikatilan perustaja

* Yksityiskohtainen tyokirja palvelujen tuottamiseen asiakaslahtoisesti

e Uutta tietoa ja osaamista yhteiskehittamisessa, verkostomaisessa
palvelutuotannossa ja osallistamisessa.

* Yhteinen sahkoinen jarjestelma, joka palvelee kaikkia hankintoihin

osallistuvia, jaettavissa myds ulkopuo
e Hyvat kaytannot yksiin kansiin ja muil
e Uusia jarjestamis- ja kumppanuusmal

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus

isille
ekin omaksuttaviksi
eja testattu lukuisilla piloteilla
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Ajattelen, etta erityisesti tukiryhman kannalta IPA-ohjelma on
lisannyt organisaatioiden valista tiedonvaihtoa ja yhteistyota
naiden palvelujen kehittamisessa.

Minna Torkkeli, projektipddllikké, ympdristéministerié, IPA-tukiryhmdén jésen

Palvelujen kehittaminen yhdessa ylipaansa on mielestani
tosi hieno homma ja ajatus asiakkaan yhdenvertaisuudesta
eri puolilla Suomea.

Johanna Viita, kehityspddllikko, Kuntaliitto, IPA-tukiryhmdén jdsen

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Uudenlainen digitaalinen

Sujuvasti lasna kansalaisen arjessa digitaalisten tydkalujen avulla.
Julkiset palvelut taskussasil
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IPA oli kylla aika lailla ajan hermolla silla viisiin, etta se vastasi niihin
iImidihin ja haasteisiin, jotka olivat menossa. Meilla oli kaksi selkeaa
kokonaisuutta. Toinen on se, millainen sahkdinen tydskentely-
ymparistd on tekeilla henkilokunnalle: tyoétilat, Skypet... Niiden
kayttoonoton edistamista ja edelleen kehittamista on tehty IPAssa,
ja on tosi tarkeaa meidan ELYissa vieda tata sahkadista ja
paikkariippumatontakin tyotapaa eteenpain. Toinen missa IPA on
ollut ajan hermolla on, etta palveluja ollaan sahkoistetty, sahkoisten
palvelujen osuutta on pyritty koko ajan lisaamaan.

Pekka Hdkkinen, ylijohtaja, Eteld-Savon ELY-keskus, IPA-tukiryhmdén puheenjohtaja

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Projektien tuloksia:

Uudenlainen digitaalinen vuorovaikutus

e Vanhentunut ELYn ymparistovastuualueen kontaktinohjausjarjestelma korvattiin ajanmukaisella
jarjestelma, joka palvelee niin henkil6kuntaa, asiakkaita kuin sidosryhmia

* Kirjalliset suositukset yhdessa paketissa YVA-prosessin osallistumismenettelyiksi: eri
kohderyhmille soveltuvia tiedottamis- ja osallistamiskeinoja

* Yksityistieavustusjarjestelma yleiseksi avustusjarjestelmaksi. Rahat asiakkaalle nopeammin ja
vhdenmukaisemmin.

* TE-palvelujen verkkosivuilla kayttodn asiointiapuri
* Myyntilaskutusprosessin sahkdistaminen. Vahemman kasityota ja virhemahdollisuuksia.

e ELY-keskukset ja TE-toimistot liittyivat usean toimijan kaytossa olevaan yhteiseen julkisten

yrityspalvelujen asiakkuudenhallintajarjestelmaan KasvuCRM:aan. Palvelut tavoittaa kuin
vhdelta luukulta.

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus




Tiedon

Ei mutu vaan data. Paatokset ja johtaminen perustuvat analysoituun tietoon.

‘ Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus
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Tiedolla johtamisen hanke, joka on ollut tarpeellinen erityisesti elinkeino- ja
tyovoima-asioiden puolella, niin siihen tama on tuonut merkittavan lisaresurssin ja
on ollut iso ponnistus, mm. tammainen johdon ikkuna ja mita siihen liittyy. Muun
muassa siihen tuli IPAn kautta lisaa pontta.

Merja Toijonen, ennakointiasiantuntija, EtelG-Savon ELY-keskus,
henkiléston edustaja IPA-tukiryhmdssé

q Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Projektien tuloksia:

Tiedon hyodyntaminen

* Ymparistovalvonnan tietoa verkkoon kaikkien saataville

e Kaytannonlaheinen suunnitelma palautekyselyjen uudistamiseksi siten, etta ne
palvelevat tiedolla johtamista

e Uusi kayttajaystavallisempi tuottajavastuun tietojarjestelma. Parempaa tietoa
vahemmalla tyolla.

* Ymparistovalvonnan tietojarjestelma, joka tayttaa EU:n raportointivelvoitteet
seka tarjoaa ymparistotietoa verkossa.

* Tekoalya hyodyntava jarjestelma valittoman asiakaspalautteen keraamiseen
e Kayttoon business intelligence -ratkaisuja

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Jatkuva

Maailman parhaan hallinnon tarjoaminen edellyttaa virkamiehelta jatkuvaa
oppimista. Han tutkii ja kokeilee. Vain siten voi tietaa, toimiiko se.

‘ Elinkeino-, likenne- ja

ymparistokeskus
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Ma ainakin itse naen taman projektin jonkin pidemman kehitysprosessin osana,
ei niin etta kaikki olisi tullut valmiiksi, vaan etta haastettaisiin seka yksiloita etta
johtamisjarjestelmaa osaamisen tunnistamiseen, osaamisen johtamiseen. Tama
projekti on ollut yksi askel, joka tukee sita prosessia. Organisaatioissa seka
vksilo- etta organisaatiotasolla ymmarretaan paremmin muutosvoimavarojen
merkitys ja pystytaan tukemaan paremmin niita asioita.

Heini Raintild, Osaamisen tunnistamisella tulevaan -projektin projektipddllikko,
KEHA-keskus /Toiminnan kehittémisyksikko

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Projektien tuloksia:

Jatkuva oppiminen

e Lisdsimme ymmarrysta omasta osaamisestamme ja vahvuuksistamme,
niiden hyodyntamismahdollisuuksista seka kehittamistarpeista

* Vahvistimme Office 365 -tyoskentelyvalineiden osaamista ja sita
kautta yhteistyotamme

* Loimme tydpajakonseptin, joka valmentaa kohtaamaan muutoksia
* Valmensimme tydskentelemaan ja vaikuttamaan verkostoissa

* Kokosimme monialaisia ja sattumankin varaisia verkostoja

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



toi haasteita
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Yhteista tavoitetilaa olisi voinut kauemminkin
hieroa, ja yhteistyota ollut siinakin kohtaa.

Vesa Lipponen, neuvotteleva virkamies, valtiovarainministerio

} Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Tama oli haastavaa tai olisi voitu tehda paremmin

* Yhteisen nakemyksen * Yksi ohjelma ei pysty kattamaan
muodostaminen kaikkea kehittamista

* Virastojen toiminnan * Tietojarjestelmien generalisoiminen
vhteensovittaminen kaikille vastuualueille sopiviksi ja

» Tiedonkulku ja viestint3 hallinnonalojen rajojen yli haastavaa
valmistelussa ja tulosten e Seuranta: mita saatu aikaan
jalkauttamisessa ENELCCERMELCLOUYER E

e Johdon sitouttaminen

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Haasteena varmasti niin ELY- kuin AVI-puolella on hyvin erityyppiset itsenaiset
virastot ja niiden toiminnan yhteensovittaminen. Sen lisaksi yhtena haaste-
elementtina oli sote- ja maakuntauudistus, joka sitten kariutui matkan varrella ja
ne haasteet jotka sen kautta tuli meidan kehittamistoimintoihin.

Virva Hakamadaiki, kehittamispaddllikké, aluehallintovirasto, IPA-tukiryhman jésen

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Kaikilla on omanlainen hallintokulttuuri ja oikeastaan palvelukulttuuri, ja eihan
se ole yhtenainen ministeridissa, niin se vaatii aika paljon jumppaa, etta se
olisi yhtenainen taalla ELYissa. Ymmarran niin, etta esimerkiksi TEMin
palveluissa ja TE-palveluissa tehdaan palvelujen sahkdistamista sellaisella
toimintalogiikalla kuin IPAkin teki ja miten ajateltiin, mutta onko ajatus
samanlainen maa- ja metsatalousministeriossa, entas ymparistoministeriossa,
saati opetusministeriossa? Ei ole. Meilla ei ole ihan semmoista yhteista
nakemysta. Asiakaspalvelustrategiasta keskustelu jai lilan vahalle.

Pekka Hdkkinen, ylijohtaja, EtelG-Savon ELY-keskus, IPA-tukiryvhmdn puheenjohtaja

q Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Ehka seuranta olisi voinut olla parempaa. Ei vain se, mika naissa hankkeissa on
euromaaraisesti kaytetty, vaan mita siella on saatu aikaan, mika siella on parantunut
asiakkaan nakokulmasta. Miten se yhdenvertaisuus on oikeasti toteutunut?
Nopeutuuko asiakkaan tekeman hakemuksen kasittelyaikataulu toteutetun hankkeen
avulla? Mika on se tulos nimenomaan asiakkaan nakékulmasta? Sita olisi voinut viela
enemman naissa hankkeissa korostaa. Ja oikeastaan kautta linjan, etta kun valitaan
hankkeita, niin mika siina asiakkaan nakdkulmasta muuttuu paremmaksi. Ja kun
hankkeet toteutuvat, samaa kysymysta pitaisi toistaa koko ajan.

Johanna Viita, kehityspdadllikké, Kuntaliitto, IPA-tukiryhmdan jésen

} Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



toi visioita




Esimerkki nykytilasta: Maatalousyrittajan palveluverkosto
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Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus

Hyrra-palvelu

Vipu-palvelu

OmaYritysSuomi —palvelu
Tyomarkkinatori / TE-palvelut

Kela.fi

Vero.fi

PRH:n sahkdinen asiointi

Suomi.fi karttapalvelu

EPR (eldintenpitdjien asiointisovellus)
HEMEOIEENEIRE

Kuntien omat sahkoiset jarjestelmat (jollain
kunnilla kdytossa)

Ymparistoasioiden asiointipalvelu
eLupa

AVI:n lupatietopalvelu
Tiedonantopalvelu

Sikava

Lupapiste.fi

Esimerkki nykytilasta: Maatalousyrittajan palveluverkosto

Muita sivustoja ja tiedonlahteita

* Suomi.fi / yritykselle

* Ymparisto.fi

* Ruokaviraston sivut

* Ely-keskuksen nettisivut

* AVl:en nettisivut

e Tukes.fi

* Paikallisen Leader -ryhman nettisivut
* Finlex

e Sosiaalinen media

* Hakukoneet

e Tyosuojelu.fi

* Kunnan ymparistoverkkosivut
* Oppilaitosten sivut

e Business Finland

* Jne jne
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Ehdotus 2.0 vaiheen toimintamallin prosessiksi

Palveluiden ekosysteemimalli 2019

5. Suunnitelman seuraaminen

N 3. Palveluun 4, Kokonaisvaltaisen
B E'a”."'a"' 2. Tiedon haku ohjautuminen palvelusuunnitelman luonti
Lo wn (sahkdinen tai
lilketoiminta- muu palveluyhteys)
tapahtuma

SN o PP o —

Palvelu
XtaiY
— . Palvelu-
- Tekoaly verkosto
Tunnistau- "l-, Palvelu- .':7
° Sahkoiset nakymat ei-kirjautuneelle tuminen Seel 020 e
Palvelukomponentit ja | -kanavat °
Sahkdinen asiointindkyma
Palvelualustat ja ® ®
tyokalut
Y (. + Palvelukerros .)
z ‘ Viranomaisten nakymat
AuroraAl
palveluiden

yhdistajana

Palv?;u?;:jlg;:gjgt Palvelu Palvelu

Yhteinen, kehittyva asiakastieto ja kokonaiskuva asiakkaasta
I - ]
Toimintaprosessit ja niiden kehittaminen

Prosessien
kehittaminen



4.2. Toimintamallin evoluutio

g

-
Jé

Yksikoiden erilliset palvelut,
Asiakas yhdistaa itse
palvelunsa eri yksikdiden
tarjoomasta

4
Al
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2.0

Asiakaslahtoiset palvelut,
asiakastuntemus kehittyy,
asiakaskokemus paranee

Elamantapahtumien
ymparille muodostetut

\ palvelukokonaisuudet /

Asiakaskeskeiseen markkinapaikka —ekosysteemiin
siirtyminen tapahtuu asteittain. Toimintamallin
muutoksessa yhteinen, jaettu asiakastilannekuva on
muutoksen mahdollistaja. Evoluutiossa siirrytdaan 3.0
vaiheen tavoitetilaan 2.0 vaiheen kautta.

3.0

Asiakaskeskeiset markkinat,
markkinatuntemus kehittyy,
asiakasarvon kehittyminen

markkinatilanteen mukaan,

Ennakoivat palvelut

Lédhde: © Petri Takala 2016-2019



Tunnistettuja haasteita

1. Talla hetkella Julkisten palveluiden tavoitetilassa visioitu asiakaslahtoisyys ei toteudu
kokonaisvaltaisena palvelukokemuksena.

2. Nykyiset palvelut ovat jarjestaytyneet itsenaisina palveluina tai korkeintaan verkostomaisesti.

Palveluekosysteemimallista, jossa eri toimijat toimivat palvelukokonaisuusrajojen yli jakaen samat tavoitteet
ja asiakaslupaukset, ei voida puhua.

3. Palveluiden jarjestaminen on usein tehotonta ja johtaa hairiokysyntaan. Hyotyja ei mitata asiakaslahtoisten vaan

organisaatio- tai palvelunjarjestajalahtoisten tavoitteiden pohjalta. Usein esimerkiksi perinteinen resurssointimalli
maarittelee mittarit.

Tunnistettuja haasteita, joiden ratkaisemiseksi tehdaan jo tyota. Jatkuva prosessi!

[ Kenella on kokonaiskuva ja ohjausvastuu? ]
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Loikka tai iso askel eteenpain joka meidan pitaa pystya ottamaan palvelujen
uudelleen muotoilussa, palvelujen uudelleen ajattelussa, etta me voidaan tarjota
viela entista paremmin asiakkaasta kasin, asiakkaan kysymyksista, asiakkaan
elamankaaresta kasin sita palvelun etenemista.

Marja-Riitta Pihlman, ylijohtaja, tyo- ja elinkeinoministerio

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Toivoisin, etta tallainen yli hallinnonalat ulottuva,
asiakkaan parhaasta lahteva yhteinen kehittaminen voisi
jatkua myos tulevaisuudessa.

Mikko Kuoppala, neuvotteleva virkamies, tyo- ja elinkeinoministerio

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Yhteinen julkisten palvelujen tuotantotapa
|lahtokohtana asiakkaan tarpeet. Palvelun
tarjoaminen asiakkaan kysymyksiin,
tarpeisiin ja elamankaaren tapahtumiin
vastaten. Valtio, alueet, kunnat ja yksityiset
palvelujen tuottajat yhteistyossa.

Digitaalisten palvelualustojen ja
vhteyspintojen kehittaminen

Tekoalyn hyddyntaminen
palvelutuotannossa ja asiakkaan
palvelutarpeiden maarittelyssa

Asiakaskyselyjen ja niiden vaikuttavuuden
kehittaminen

Naita haluaisimme kehittaa jatkossa

Ajasta ja paikasta riippumattomien
tyoskentelytaitojen vahvistaminen

Oman osaamisen tunnistaminen,
kehittaminen ja osaamisen johtaminen.

Hallinnonalojen ja virastojen rajat ylittavan
vhteistyon lisaaminen seka ihmisten etta
tietojarjestelmien tasolla.

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Meidan pitaisi tehda yhtenainen tapa tehda sahkoisia palveluja. Oikeastaan voisi
vain hyvaksya samanlaisen logiikan kuin verottajalla. Se on tehnyt suomalaisille
kohta kymmenen vuotta sahkoista asiointia ja nyt kenenkaan meidan ei tarvitse
enaa verotoimistossa jonotella. Asiansa pystyy hoitamaan sahkadisesti ihan taysin.
Jos joku julkinen toimija on pystynyt tuon tekemaan, niin miksei vain vakioida ja
kopioida ja siirreta sita samaa toimintalogiikkaa muihin palveluihin? Mehan loimme
IPA:ssa julkisten palveluiden toimintalogiikan. Kuvattiin yksinkertaisesti, etta miten

se menee. Silta pohjalta pitaisi nyt jatkaa.

Pekka Hdkkinen, ylijohtaja, Eteld-Savon ELY-keskus, IPA-tukiryvhmdn puheenjohtaja
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Vaikka kannatan digitalisaatiota, niin mielestani todelliset menestyjat siella ovat
niita, jotka muistavat aina sen ihmisen. Eivat pida asiakasta tyhmana, vaan se aika
mika saastyy silla, etta pannaan perustyota ja peruskauraa digimaailman
ratkaistavaksi, se aika vapautuu asiakkaiden, ihmisten huomioimiseen.

Matti Puolimatka, ylijohtaja, Ruokavirasto/maaseutulinja, IPA-tukiryhmdn varajésen

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Se asiakas saattaa olla ihan yhteinen valtiolle ja kunnille. Klassinen esimerkki on
tyoton tyonhakija, joka kayttaa TE-palveluja, mutta myds kuntien tai kuntayhtymien
sote-palveluja. Sama saattaa tulla esille esimerkiksi kaavapuolella. Tarvitaanko
jotain kaavoitukseen liittyvia ymparistolupia tai joitain muita lupia, jotka ovat
valtionhallinnon tehtavia ja kunta taas vastaa rakennusluvasta?

Johanna Viita, kehityspaddllikké, Kuntaliitto, IPA-tukiryhman jésen

: Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Naita kehittaisimme valtakunnallisesti

* Yhteinen palvelutuotannon visio. Yhteinen julkisten palvelujen tuotantotapa lahtokohtana asiakkaan
tarpeet. Palvelun tarjoaminen asiakkaan kysymyksiin, tarpeisiin ja elamankaaren tapahtumiin
vastaten. Tiedon liikkuminen jarjestelmien valilla. Valtio, alueet, kunnat ja yksityiset palvelujen
tuottajat yhteistyossa.

» Sahkoiset palvelut, yleinen neuvonta ja tietojarjestelmat, joita palvelut tarvitsevat tuekseen

e Kaikki alustat ja kokeilualustat. Kokeilujen tulosten dokumentointi, etta tulokset eivat katoa ihmisten
mukana.

* Yleinen infra joka auttaa paikallista kehittamista. Alueet erikoistuvat omista vahvuuksistaan kasin,
kuitenkin tasalaatuisuus ja tasapuolisuus huomioiden.

* Tiedolla johtamisen kysymykset ja ratkaisut

* (Osaamisen kehittamiseen liittyvat valmennukset

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus



Naita kehittaisimme alueellisesti

* Alueet voivat liittya tarjoamaan palvelujaan valtakunnallisten alustojen, kuten
Suomi.fi:n kautta. Alueilla pystytaan tekemaan kokeilulaboratoriotyyppista tyota,
joiden hyvia tuloksia skaalataan parhaassa tapauksessa valtakunnalliselle tasolle.

* Tiedon liikkuminen alueiden kehityshankkeista tarkeaa. Hyvien ratkaisujen
levittaminen.

* Paikallisuuden voima ja yhteishenki kannattaa hyodyntaa

e Kunnat pitaa houkutella yhteistyohdn esimerkkien voimalla: mita muut
ovat saavuttaneet?

Elinkeino-, likenne- ja
ymparistokeskus
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Aivan ihana tulevaisuusvisio olisi se, etta asiakas — oli han sitten yksittainen henkilo
tai organisaatiota edustava toimija — pystyisi edistamaan omaa asiaansa edes
tajuamatta, kuinka monen eri organisaation osaamista ja palveluja ja prosesseja
han kayttaa. Asiakkaan kokemus olisi sellainen, etta mina saan sen oman asiani
etenemaan hyodyntaen digitaalisia mahdollisuuksia ja tsekaten tietoa vaikka
joltakin botilta, tsekaten tietoja jossakin chat-palvelussa. Yhdentekevaa on se,
mista organisaatiosta kasin lisaarvoa tuotetaan siihen minun prosessini
etenemiseen.

Marja-Riitta Pihiman, ylijohtaja, tyo- ja elinkeinoministerié
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Olen ollut itse lanseeraamassa valvojasta valmentajaksi -ajattelua muutaman vuoden
ajan ruoka-alalla. Nakisin, etta viranomaisten palveluista tulee mahdollistaja. Ne
pitavat ylla julkista infraa. Mutta sen lisaksi me tarvitaan sellainen mahdollistaja- ja
innostajapuoli viranomaistydsta. Se on mielestani se suunta, mihin mennaan. Kun
viranomainen puhuu asiakkuuksista, kysytaan mihin me tarvitaan asiakkaita.
Vastaukseni on aina se, etta meilla jokaisella viranomaisella ja virastolla on
vhteiskunnalliset tavoitteet, miksi me ollaan olemassa. Me tarvitaan asiakkaita sen
takia, niiden avulla meidan omatkin unelmat toteutetaan. Mutta ottaa viela aikansa,
ennen kuin ihmiskunta kypsyy tahan ajatteluun. Eivat viranomaiset ole mikaan
etdasaareke ja linnake, vaan kiintea osa tata yhteiskuntaa. Rooli tulee olemaan entista
enemman mahdollistaja eika vain valvoja.

Matti Puolimatka, ylijohtaja, Ruokavirasto/maaseutulinja, IPA-tukiryhmdén varajdsen
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Minusta viranomaisten rooli ei ole jarruttaa,
vaan ennemmin painaa kaasua.

Matti Puolimatka, ylijohtaja, Ruokavirasto/maaseutulinja, IPA-tukiryhmdn varajdsen
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